Asiakastuen palveluprosessin kehittäminen : Case Acute by Toivola, Tuomas
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Asiakastuen palveluprosessin kehittäminen 
Case Acute 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Ammattikorkeakoulun opinnäytetyö 
 
 Tietojenkäsittelyn koulutusohjelma 
 
Visamäki, syksy 2013 
 
Tuomas Toivola 
 
Tuomas Toivola 
 
  
 
1 
   TIIVISTELMÄ 
 
 
HAMK Visamäki 
Tietojenkäsittelyn koulutusohjelma 
eLearning & multimedia 
 
Tekijä  Tuomas Toivola  Vuosi 2013 
 
Työn nimi   Asiakastuen palveluprosessin kehittäminen, case Acute 
 
 
TIIVISTELMÄ 
 
Tämän opinnäytetyön tavoitteena oli selvittää Acuten asiakastuen palve-
lunlaadun nykytila sekä tarjota kehitysehdotuksia asiakaspalveluprosessin 
parantamiseksi.  
 
Opinnäytetyön toimeksiantajana toimi Acute FDS Oy, joka on kotimainen 
johtava terveydenhuollon tietojärjestelmiin erikoistunut ohjelmistoyhtiö. 
Opinnäytetyön kirjoittaja työskenteli opinnäytetyön valmistumisen aikana 
yrityksen palveluksessa asiakastuessa. Tämän vuoksi omakohtaiset koke-
mukset ja näkemykset vaikuttivat työn etenemiseen positiivisesti. 
 
Lähdekirjallisuutena opinnäytetyössä toimi pääsääntöisesti alan viimeisin 
kirjallisuus, josta sai kattavasti tietoa työn teoreettiseen osuuteen. Internet-
lähteitä käytettiin myös osana teoreettisessa viitekehyksessä, koska inter-
netistä löytyi paljon luotettavaa tietoa, joka tuki kirjoissa esitettyjä näke-
myksiä.  
 
Työssä toteutettiin web-asiakaskysely, josta saadut tulokset analysoitiin si-
ten, että saatiin selville, millä tavoin asiakaspalvelun prosessia tulisi tar-
peen vaatiessa kehittää. Tutkimuksesta saadut vastaukset osoittivat, että 
Acuten asiakastuen palveluprosessi toimii kokonaisuudessaan hyvin. Pal-
veluprosessi vaatii kuitenkin tarkempaa läpikäymistä työyhteisön sisällä, 
jotta toimintatavat tulisivat selviksi. Työn lopputuloksena todettiin, että 
palveluprosessi toimii kokokonaisuudessaan hyvin, eikä itse prosesseja 
tarvitse määritellä uudelleen.   
 
Tarkoituksena ei ollut rakentaa Acuten asiakaspalveluprosessia kokonaan 
uudelleen, vaan tutkia sen toimivuutta ja tarjota kehitysehdotuksia mah-
dollisiin ongelmakohtiin. Kysely toteutettiin Webropol kysely- ja tiedon-
keruuohjelmalla.  
 
Avainsanat potilastietojärjestelmät, asiakaspalvelu, palveluprosessi, prosessit, ITIL
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ABSTRACT 
 
This Bachelor's thesis was commissioned by Acute FDS Ltd which is a 
domestic leading software house which has specialized in information 
processing systems of the public health service. The objective of this the-
sis was to find out the present state of the quality of the customer service 
of the company and to offer development proposals to improve the cus-
tomer service process.  The aim was not to design the customer service 
process of the company again. The purpose was to study its functionality 
and to offer development proposals to possible problem sections 
 
The latest publications of the field and Internet sources were used to find 
information for the theoretical frame of reference.  The information found 
in the Internet supported the information that was presented in the books. 
 
A web-based customer inquiry was conducted with an inquiry and data 
collection program, Webropol.  The received answers were analyzed to 
find out how the customer service process has to be developed.  The re-
sults of the study show that the service process functions well. The pro-
cesses do not need to be redefined. However, the service process requires 
more accurate going through inside the work community so that the pro-
cedures and actions would become clear.  
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KÄSITELUETTELO 
 
SaaS 
Software as a Service eli SaaS tarkoittaa sitä, että asiakkaan hankkima 
palvelu tarjotaan käytettäväksi verkossa lisenssipohjaisen ratkaisun sijaan. 
SaaS ohjelmistoja käytetään useimmiten internet-selaimella. 
 
Ohjelmisto 
Tarkoitetaan tietokoneella käytettäviä kokonaisuuksia, jotka muodostuvat 
useista eri tiedostoista ja dokumentaatioista. 
 
Prosessi 
Sarja toistuvia toimenpiteitä jotka suoritetaan sarjassa. Toimenpiteiden 
suorittamisella saavutetaan tavoiteltu lopputulos. 
 
Projekti 
Tarkoittaa yrityksessä olevia toimintoja, jotka suoritetaan sarjassa. Projek-
ti on ainutkertainen ja se suoritetaan vain yhden kerran.  
  
ITIL 
Information Technology Infrastructure Library, joka tarkoittaa kokoelmaa 
hyväksi havaittuja käytäntöjä IT-palveluiden hallinnassa ja johtamisessa.   
 
Ylilaatu 
Tarkoitetaan ylimääräistä hyvää, josta asiakas ei lopulta hyödy, josta pal-
velun tuottaja joutuu kuitenkin itse maksamaan.   
 
Potilastietojärjestelmä 
Terveydenhuollon organisaatioille tarkoitettu toiminnanohjausjärjestelmä. 
 
APOTTI 
Kuntien yhteistyöhanke yhteisen potilastietojärjestelmän puolesta.  
 
Kuntahankinta 
Kuntahankinta asiakkaat koostuvat muun muassa kunnista, kuntayhtymis-
tä, hankintarenkaista, kunnallisista liikelaitoksista tai kuntien omistamista 
konserniyhtiöistä.  
 
Workaround 
Jonkin järjestelmässä olevan toiminnon väliaikainen korjaus. Kiertotapa 
saman asian suorittamiseen toisella tavalla.  
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JOHDANTO 
Tavoitteena on kehittää Acute FDS Oy:n asiakaspalveluprosessia sillä ta-
voin, että organisaation sisällä tiedettäisiin, mikä asiakaspalveluprosessin 
tila tällä hetkellä on. Tutkimuksesta saadun tiedon avulla pyrittiin selvit-
tämään Acute FDS Oy:n tämänhetkistä asiakastuen palveluprossin toimi-
vuutta. Tarkoituksena on saada selville, mikä on asiakastuenpalvelupro-
sessin tämänhetkinen tilanne ja mitkä osa-alueet vaativat uudelleen käsit-
telyä.   
 
Prosessin kehittäminen ei onnistu pelkästään asettelemalla hyväksi havait-
tuja prosesseja nykyisen prosessin osiksi. Asiakaspalveluprosessin selvit-
tämiseksi ja kehittämiseksi kuvaan teoreettisessa viitekehyksessä käsitteitä 
asiakaspalvelu, asiakastyytyväisyys, asiakaspalveluprosessi sekä laatu. 
 
Laatupalvelulla tarkoitetaan palvelutilanteen kokonaisvaltaista hallitsemis-
ta. Asiakas näkee tämän isona kokonaisuutena, jossa asiakaspalvelija on 
kykeneväinen kuuntelemaan asiakasta ja vastaamaan tämän esittämiin ky-
symyksiin. Asiakas tuntee saavansa huippupalvelua, kun asiakaspalvelija 
esiintyy itsevarmasti, inhimillisesti ja lämpimästi. Asiakaspalvelijan on 
kyettävä ymmärtämään asiakasta ja antamaan myös asiakkaan ymmärtää 
itseään. Hyvä asiakaspalvelija kykenee löytämään asiakkaan tarpeista pu-
naisen langan, jota pitää käsissään palvelutapahtuman aikana. (Hämäläi-
nen 1999, 21.) 
 
Yritys erottuu kilpailijoistaan palvelulla. Toimialalla saattaa olla useita 
kilpailijoita, jotka tuottavat samaa palvelua. Erottuminen kilpailijoista ta-
pahtuu hyvällä palvelukonseptilla ja osaavalla henkilökunnalla. Palveluha-
lukas, innostunut sekä koulutettu henkilökunta vaikuttaa positiivisesti yri-
tyksen maineeseen ja sellaisen henkilökunnan kanssa muiden on hankala 
kilpailla. (Lahtinen & Isoviita 2001, 47.) 
 
Jokaisella organisaatiolla on maine, joka on joko hyvä tai huono. Maine 
koostuu siitä, mitä organisaatiosta sanotaan, puhutaan ja tiedetään. Hyvän 
maineen omaava organisaatio voi käyttää tätä strategisena voimavarana, 
näin voidaan varmistaa toimintaympäristön suotuisuus. Maine koostuu or-
ganisaation sanoista ja teoista. Palvelu, tuote tai näiden hyvä laatu ei silti 
takaa organisaatiolle hyvää mainetta. Näiden lisäksi työyhteisön on osat-
tava määritellä itsensä. Omia vahvuuksia on kehitettävä ja heikkouksia 
poistettava. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 6.) 
 
Asiakkaiden tarpeiden tunnistaminen ja niiden tyydyttäminen ei pitkällä 
aikavälillä ole yritykselle kannattavaa. Yrityksen tulee osata tunnistaa asi-
akkaiden tarpeita siihen suunnitelluilla menetelmillä. Näiden menetelmien 
tarkoitus on myös saada asiakas muuttamaan käsityksensä omista tarpeis-
taan. Tämän kautta asiakkaalle tarjotaan keino tuottaa itse arvoa itselleen. 
Yrityksen on kyettävä tekemään aloitteita, jotka kehittävät asiakuutta. Täl-
lä tarkoitetaan sitä, että ensisijainen vastuu asiakkuuden kehittymisestä on 
yrityksellä. Yritys huolehtii siitä, että kehitys tapahtuu asiakkuuden eh-
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doilla ja siten, että asiakas on itse osana kehitystyötä. (Storbacka & Lehti-
nen 2006, 29.) 
 
Tämän opinnäytetyön tavoite ja tarkoitus on avata Acuten asiakastuen 
palveluprosessin käsitteitä ja tutkia sen tämänhetkistä tilaa sekä toimivuut-
ta. Tavoitteena on selvittää asiakkaille lähetettävän kyselytutkimuksen 
avulla, minkälaisessa tilassa asiakastuen palveluprosessi tällä hetkellä on. 
Tutkimuksesta saadun tiedon avulla selvitetään, onko tämänhetkisissä pro-
sesseissa ongelmia ja kuinka niitä tulisi tarpeen vaatiessa kehittää. Opin-
näytetyössä ei ole tarkoituksena tarjota kehitettäville prosessille toimivia 
vastineita, vaan ainoastaan kehitysehdotuksia. Opinnäytetyön ongelma-
kohdat pyritään selvittämään seuraavilla tutkimuskysymyksillä.  
 
1. Mitä kehitettävää asiakastuen palveluprosessissa on? 
2. Tarvitsevatko prosessit kehittämistä? 
3. Kuinka prosesseja voisi kehittää? 
4. Millä tavoin palveluprosessi mielletään? 
5. Minkälaista palvelua arvostetaan? 
1 YRITYSESITTELY 
Acute Oy on ohjelmistoyritys, joka on erikoistunut tuottamaan erilaisia 
terveydenhuollon tietojärjestelmiä. Aiemmin Acute on tunnettu myös ni-
millä Fysio-DATA, FD Systems ja Acute FDS. Yrityksen tehtävänä on 
toimittaa helppokäyttöisiä tietojärjestelmiä terveydenhuollon ammattilais-
ten käytettäväksi. Tällä hetkellä tietojärjestelmiä on tarjolla työterveys-
huoltoon, sairaaloihin, lääkärikeskuksiin, fysioterapiaan sekä kuntoutus- 
laitoksiin. Suurinta osaa Acuten tuotteista käytetään SaaS-palveluna, jol-
loin asiakkaan ei tarvitse itse huolehtia ohjelmiston päivityksistä tai sen yl-
läpidosta.  
 
2000-luvun alkupuolella Acute oli maailmanlaajuisesti ensimmäisiä oh-
jelmistotaloja, joka aloitti selainpohjaisen terveydenhuollonjärjestelmän 
kehittämisen. Projekti johti TT2000+- & FT2000+ ohjelmistojen syntymi-
seen. Nykyisin Acute on Suomen johtava terveydenhuollon toiminnanoh-
jausjärjestelmien suunnittelija ja toteuttaja. Tavoitteena on kasvaa asiakas-
ryhmänsä markkinajohtajaksi sekä tarjota tunnetusti parhaita tuotteita sekä 
ystävällistä palvelua asiakkailleen. (Acute 2013.) 
 
Acute työllistää noin 50 henkilöä. Yhteensä toimipisteitä on neljä, joista 
kolme on Suomessa ja yksi Ranskassa. Suomen toimipisteet ovat Tampe-
reella, Helsingissä ja Kuopiossa. Tampere on Acuten päätoimipiste, jossa 
työskentelevät henkilöt vastaavat asiakastuesta, tuotekehityksestä, ylläpi-
dosta sekä myynnistä. Kuopion toimistossa työskentelevät liittymäasioista 
vastaavat henkilöt. Ranskan toimipisteessä työskentelevät ohjelmoinnista 
sekä tuotekehityksestä vastaavat henkilöt. Helsingin toimipiste on käytet-
tävissä työmatkojen aikana. (Acute 2013.) 
 
Acute tarjoaa palveluita sekä tuotteita kuudelle eri terveydenhuollon osa-
alueelle. Nämä tuotteet ovat Acute Sairaala, Acute Työterveys, Acute 
Lääkärikeskus, Acute Fysioterapia, ErgoPro ja PhysioTools. Kaikkia Acu-
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ten tuottamia ohjelmistoja, paitsi ErgoProta käytetään www-selaimella. 
Jokaisen ohjelmiston käyttöönoton alussa järjestetään käyttöönottoprojek-
ti, jossa selvitetään asiakkaan tarpeet. Tämän avulla voidaan selvittää, mitä 
ominaisuuksia asiakas tulee järjestelmässä tarvitsemaan. Jokaisesta ohjel-
mistosta on olemassa perusasennuspaketti, jonka avulla järjestelmän käyt-
töönottoprojekti voidaan aloittaa. Järjestelmä voidaan integroida siten, että 
se vastaa terveydenhuollon eri osa-alueiden sidosryhmien sekä viran-
omaistahojen vaatimuksia. Ohjelmistolaajennuksilla voidaan mahdollistaa 
muun muassa tehokkaat raportoinnit, laskutus sekä ajanvaraus järjestel-
mät. (Acute 2013.) 
2 POTILASTIETOJÄRJESTELMÄT SUOMESSA 
Potilastietojärjestelmien kehittäminen Suomessa alkoi 1960-luvulla, jol-
loin Helsingissä ja Tampereella alettiin käyttää atk-järjestelmiä terveyden-
huollon apuna. Helsingin sairaaloilla ei tuolloin ollut vielä omia tietoko-
neita, vaan tietoja käsiteltiin Helsingin kaupungin tietojenkäsittelykeskuk-
sessa. Tampereen Keskussairaala sen sijaan omisti jo tuolloin oman tieto-
koneensa, jolla hoidettiin laboratoriokokeiden tilaus- ja vastausjärjestel-
miä. ATK-järjestelmällä hoidettiin myös laboratoriokokeiden tilastoinnin 
ja diagnoosien tallettaminen. (Linko 2006.) 
 
ATK-järjestelmiä alettiin tuolloin Suomessa kehittää sen vuoksi, että sai-
raanhoidon kustannukset kasvoivat jatkuvasti. Sairaanhoidon kustannuksia 
haluttiin säästää, joten keskitetty tiedonkeruu nousi ratkaisuksi. Tämä 
mahdollisti sen, että kustannuksia kyettiin arvioimaan organisaatioyksik-
köä suuremmissa kokonaisuuksissa. Tarkoituksena oli, että lääketieteelli-
sen koulutuksen saanut henkilökunta voisi keskittyä hoitoprosessiin ja hal-
linnolliset työt hoitaisi atk-henkilökunta. Järjestelmien käyttöönoton jäl-
keen sairaanhoidon henkilökunnalle teetettiin tutkimus vuonna 1968, jol-
loin huomattiin, että heidän työajastaan kului 15,2 % hallinnollisten työ-
tehtävien hoitamiseen. (Linko 2006.) 
 
Tiedonsiirto, -kulku ja arkistointi nousivat ongelmakohdiksi 1960-luvun 
aikana. Suurimpana syynä pidettiin sitä, että aineistot olivat olemassa ai-
noastaan fyysisinä tallenteina eivätkä, ne aina sijainneet samassa paikassa 
kuin potilas. Varsinaiset ongelmat liittyivät tuolloin vajanaisiin taustatie-
toihin sekä liian nopeisiin diagnooseihin.  
 
Dosentti P. Hall antoi 1960-luvun lopussa perustan sille, millä tavoin ter-
veydenhuollon atk-järjestelmiä tulisi rakentaa. Tällöin luotiin seuraavat 
määritykset terveydenhuollon ATK-järjestelmille, jotka osaksi vaikuttavat 
kehitykseen vielä tänäkin päivänä. Järjestelmän tulee olla geneerinen ja 
sen on perustuttava potilastietoihin. Samalla määriteltiin se, että tervey-
denhuollon ammattihenkilöiden täytyi olla kykeneväisiä käyttämään jär-
jestelmää riippumatta heidän ATK-taidoistaan. Lisäksi määriteltiin, että 
tietojen tallennus tulee olla mahdollista ilman erinäisiä lisäohjelmia. (Lin-
ko 2006.) 
 
Nykypäivänä potilastietojärjestelmiä on käytössä useita erilaisia. Pääsään-
töisesti niiden käyttäjiä ovat kunnat, kuntayhtymät ja yksityinen tervey-
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denhuolto. Nykyisiä tietojärjestelmiä hallinnoidaan erikseen, joten niiden 
keskinäinen kommunikointi perustuu lähinnä sanomapohjaiseen tiedon-
siirtoon. Ongelma on myös se, että liittymänhallinta ja tiedonsiirto eivät 
kaikkien järjestelmien välillä ole edes mahdollisia. Ongelmaksi muodos-
tuu eri tietojärjestelmien käyttöliittymät. Tämän vuoksi uuden järjestelmän 
käyttöön tarvitaan opastus, koska järjestelmien käyttöliittymä, käyttötavat 
ja tietosisältö eroavat toisistaan. (APOTTI-hanke, Hankesuunnitelma.) 
 
Yksi tuoreimmista potilastietojärjestelmähankkeista on Helsingin ja Uu-
denmaan sairaanhoitopiirin projekti yhteiselle asiakas- ja potilastietojärjes-
telmäpalvelulle. Hanke on niemeltään APOTTI. Apotti-hankkeen tavoit-
teena on kehittää potilastietojärjestelmä, joka yhtenäistää nykyiset järjes-
telmät laadukkaimmiksi ja kustannustehokkaiksi kokonaisuuksiksi. Ta-
voitteena on myös parantaa potilaiden tietoturvaa. Järjestelmän on tarkoi-
tus taata reaaliaikainen tietojen saatavuus palvelu- ja hoitopaikasta riip-
pumatta. (Apotti-hanke.)  
3 ITIL-PALVELUT 
Iso-Britannian hallitus aloitti 1980-luvun loppupuolella kehittää kirjastoa, 
joka sisälsi hyväksi havaittuja ja tehokkaita käytäntöjä IT-palveluiden te-
hokkaaseen hallintaan. Tämän kehitysprojektin pohjalta muodostui ITIL 
(Information Technology Infrastructure Library). ITILin vahvuuksia ovat 
muun muassa se, että yritykset voivat soveltaa sitä omiin tarpeisiinsa riip-
pumatta IT-organisaatio rakenteesta tai toimintatavoista. ITIL sisältää kat-
tavan määrän erilaisia valmiita prosesseja ja toimintatapoja, joita yritys voi 
soveltaa oman organisaation käyttöön. (OGC 2006, 1.) 
 
ITIL pitää sisällään palveluprosesseja, jotka ovat käytännössä testattuja ja 
näin ollen myös hyväksi havaittuja. Tämän vuoksi ITILiä käyttävät useat 
organisaatiot maailmanlaajuisesti. ITIL-palvelun elinkaarimalli esittelee 
palvelutuotannon jakaen ne viiteen eri osa-alueeseen. ITIL v3 koostuu vii-
destä kirjasta, jotka sisältävät aina yhden osa-alueista. (Sovelto 2013). 
 
ITILin menestyksen takana on monta seikkaa. Yksi suurimmista tekijöistä 
on se, että ITIL on täysin riippumaton toimitsijoista ja se soveltuu kaikille 
IT organisaatioille. Koska Iso-Britannian hallitus omistaa ITILin, on se 
tällöin myös riippumaton kaupallisista toimijoista ja ratkaisuista. ITILiä ei 
myöskään ole määritelty johonkin ennalta saneltuun toimintaan, vaan se 
kykenee tarjoamaan valmiita, jo entuudestaan hyväksi todettuja ja testattu-
ja käytäntöjä sekä toimintatapoja IT-palvelunhallintaan. ITIL edustaa siis 
aikaisemmin opittuja kokemuksia menestyneiltä palveluntuottaja organi-
saatioilta. Tällöin se pystyy tarjoamaan organisaatioille vastinetta sijoite-
tulla investoinnille, joka myöhemmin takaa jatkuvuutta menestykselle. 
(Wakaru 2011.) 
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3.1 Strategia 
Palvelustrategia (eng. service strategy) kirja tarjoaa organisaatioille malle-
ja IT-palveluiden strategiasta, rakenteesta sekä hallitsemisesta. Kirja antaa 
myös näkökulmaa, miten IT-palveluiden taloutta ja laskutusta tulisi hallita. 
(ITIL 2013.) 
 
Palvelustrategia auttaa ymmärtämään organisaation tavoitteet sekä määrit-
telemään asiakkaan tarpeet, sen tarkoituksena on opastaa organisaatioita 
näkemään palvelunhallinta strategisena voimavarana organisaatioisen ky-
vykkyyden lisäksi. (Wakaru 2011.) 
3.2 Suunnittelu  
Palvelusuunnittelu (eng. service design) kirjassa käsitellään Business- ja 
Technical service catalog malleja ja selvitetään hallitsemista sekä määrit-
telemistä palvelutason näkökulmasta (SLA). Kirja tarjoaa myös esimerk-
kejä palvelumallien valintaan, kustannusmalleihin, riski ja hyöty ana-
lyyseihin sekä vaatimusmäärittelyjen rakentamiselle. (ITIL 2013.) 
 
Palvelusuunnittelu sisältää tietoa siitä, kuinka tuotettuja palveluita sekä 
prosesseja tulisi suunnitella. Kirjassa opastetaan, kuinka organisaatio voi 
itse koostaa itselleen palvelusuunnitelman, jossa kerrotaan laajasti yrityk-
sen tarjoamista palveluista sekä prosesseista, joita ilman palveluiden toi-
minta ei ole mahdollista. Organisaation rakentaessa palvelusuunnitelmaa 
pitää sillä olla tiedossaan muun muassa palvelun nimi, kuvaus, tila, luokit-
telu, kriittisyys, käytettävät sovellukset, tietokanta, liiketoiminta prosessi-
en toiminta sekä tulevat ja nykyiset asiakkaat. (OGC 2007, 35). 
3.3 Transitio 
Palvelutransitio kirja (eng. service transition) on sarjassa kolmas, jossa pe-
rehdytään ratkaisujen rakentamiselle ja niiden testaamiselle. Ratkaisujen 
rakentamien ja niiden testaaminen ohjeistetaan siten, että niiden aikana 
otetaan huomioon strategiassa määriteltyjen tavoitteiden täyttyminen. Kir-
ja tarjoaa myös malleja muutoshallinnan, konfiguraationhallinnan sekä tie-
tämyksenhallinnan prosesseille. (ITIL 2013.) 
 
Palvelutransition tarkoitus on opastaa organisaatioita uusien ja muuttunei-
den palveluiden kehittämisessä ja parantamisessa sekä opastaa palveluiden 
ja palvelunhallintaprosessien muutoksenhallinnassa. Palvelutransitio opas-
taa myös organisaatioita arvojen tunnistamisessa, kirjaamisessa ja tuotan-
toon siirtämisessä, jotta niiden lopullinen käyttöönotto onnistuisi palvelu-
tuotannossa. (Wakaru 2011.) 
3.4 Tuotanto 
Palvelutuotannon avulla voidaan huolehtia siitä, että palveluiden toimitta-
minen sujuu tehokkaasti keskeytyksittä. Lähtökohtana tälle kaikelle toimii 
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tietohallinnon ja liiketoiminnan kanssa määritellyt palvelusopimukset, 
joissa on ennalta laadittu sovitut palvelutasot.  (Tietohallintomalli 2013.) 
 
Palvelutuotanto tarjoaa siis hyväksi havaittuja toimintatapoja palvelunhal-
lintaan. Sen tarkoituksena on opastaa organisaatioita hallitsemaan tehok-
kuutta sekä tuloksellisuutta ottaen huomioon arvon säilymisen asiakkaalle, 
käyttäjälle sekä palveluntuottajalle. Organisaatio oppii myös johdonmu-
kaisempaan päätöksentekoon kerätyn tiedon avulla. (Wakaru 2011.) 
3.5 Jatkuva parantaminen.  
Jatkuva palvelun parantaminen (eng. continual service improvement) ITIL 
-sarjan viidennessä kirjassa tarjotaan kehittämis-, ja mittausmalleja erilai-
sille teknologioille ja palveluille. Kirja käsittelee, mitä varten mittausta 
tehdään ja kuinka siitä saatuja tuloksia esitellään. Jatkuvan parantamisen 
mallissa perehdytään strategiatyöhön ja käsitellään aiheita visio, missä 
olemme ja mihin aiomme pyrkiä, kuinka tavoitteisiin päästään ja millä ta-
voin saavutetuissa tavoitteissa pysytään. (ITIL 2013.) 
 
Arvon luominen ja sen ylläpitäminen on organisaatiolle erittäin tärkeää. 
Arvoa voidaan luoda ja pitää sitä yllä huolehtimalla sekä parantamalla 
palvelustrategiaa, suunnittelua, transitiota sekä tuotantoa. (Wakaru 2011.) 
3.6 Elinkaari 
Edellä mainitut asiat koostavat palvelulle elinkaarikehyksen, jota hyödyn-
tämällä palvelun liiketoiminnan tarpeisiin voidaan reagoida paremmin ja 
arvojen arviointi on selkeämpää. (Sovelto 2013.) 
 
Palveluiden elinkaaren kehittämisellä pyritään vastaamaan organisaation 
tarjoamien palveluiden kykyjen toiminnasta. Tällä pyritään siihen, että 
palveluiden laatuun, operatiiviseen tehokkuuteen sekä liiketoiminnan jat-
kuvuuteen voidaan tuottaa parannuksia. Kehittämien vaatii kuitenkin taus-
talleen toimivat mittausprosessit, jotka ovat suoraan yhteydessä kehittämi-
sen ja liiketoiminnan prosesseihin. Liiketoiminnan kanssa tehdyllä yhteis-
työllä, voidaan suorittaa sellaisia toimenpiteitä, jotka jalostuvat jatkokehit-
tämiseksi. Liiketoiminnan hyväksynnän jälkeen kehitysideat siirtyvät pal-
velutuotantoon ja palveluiden suunnitellun. Tuotannon ja suunnittelun yh-
teistyöllä saatu lopputulos viedään käyttöönotettavaksi. (Tietohallintomalli 
2013.) 
 
ITIL-pohjaisessa palvelun elinkaarimallissa kuvataan jatkuvan kehittämi-
sen malli seuraavalla tavalla. Elinkaaren ensimmäinen osa on luonnollises-
ti jatkuva kehittämisen malli, jonka tehtävä on vaikuttaa palvelun kaikkiin 
osa-alueisiin. Tämän mallin tehtävänä on vaikuttaa kehityshankkeisiin, 
toimia projektien käynnistäjänä, priorisoijana sekä toimintaperiaatteiden 
määrittelijänä. Palvelustrategia puolestaan on koko mallin ydin, jonka 
avulla määritellään tavoitteet ja toimintaperiaatteet. Palveluiden suunnitte-
lu, käyttöönotto ja tuotannon tehtäviin kuuluu muutoksen hallinnan ylläpi-
täminen. (Tietohallintomalli 2013.) 
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Kuvio 1. Palvelun elinkaari (ITIL® 2011). 
 
ITILin mukainen palvelutoiminta vaatii taustalleen operatiivista toimintaa 
johtavan ja ohjaavan järjestelmän, jonka avulla voidaan hallinnoida ICT-
järjestelmien auditointia ja seurantaa. Tällaisen järjestelmän on suositusten 
mukaan tuettava ITILin mukaan rakennettua palvelutoimintaa. Tällä tar-
koitetaan sitä, että joidenkin ennalta sovittujen prosessin käyttöönottoa 
valvotaan ja ohjataan tarpeiden mukaan. (Tietohallintamalli 2013.) 
 
Näitä palvelunhallinta ratkaisuja kutsutaan ITSM-järjestelmiksi, jossa nii-
den tarkoituksena on toimia tietohallinnon tukena, kaikilla sen tarjoamien 
palveluiden osa-alueilla. Näitä osa-alueita ovat muun muassa ongelmati-
lanteiden ratkonta, palvelupyyntöjen käsittely sekä muutoksen-, ja ICT-
ominaisuuksien hallinta. Tehokkaasti suunnitellun ICT-toiminnanohjaus 
järjestelmän avulla voidaan automatisoida esimerkiksi palvelutasojen seu-
ranta sekä raportointi. Näistä saaduilla tiedoilla voidaan seurata asiakkai-
den ja toimittajien saamaa palvelun laatua sekä toimintaa. (Tietohallinta-
malli 2013.) 
4 ASIAKASPALVELU 
Tämän luvun tarkoituksena on tarjota näkökulmaa sille, mitä asiakkuus on 
ja miten siihen tulisi suhtautua. Jotta voisimme ymmärtää mistä tekijöistä 
asiakaspalveluprosessi koostuu, meidän täytyy myös ymmärtää asiakas 
käsitteenä sekä mitä asiakaspalvelu on.  
 
Asiakaspalvelu koostuu nimensä mukaisesti kahdesta tekijästä. Palvelulla 
tarkoitetaan tuotetta, jota asiakkaalle tarjotaan. Asiakaspalvelu on puoles-
taan yksi palvelutuotteen ominaisuus, joka koostuu henkilöstön toiminnas-
ta. (Sipilä 1998, 212–213.) 
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Asiakaspalvelun yhdeksi tärkeimmäksi osa-alueeksi voidaan katsoa sen 
henkilökunta. Henkilökunnalla on oltava kykyä, halua, taitoa sekä osaa-
mista palvella asiakkaita. Vaikka palvelutilanteessa asiakasta palvelisi 
työlleen omistautunut asiakaspalvelija, saattaa asiakkaalle jäädä palveluti-
lanteista epämiellyttävä kuva. Syy tähän voi olla joko palvelun tai tuotteen 
laadussa. Organisaatioissa on ymmärrettävä, että asiakaspalvelu on yksi 
osa toimintaa ja sen kehittämiselle tulisi uhrata aikaa. (Reinboth 2008, 19–
36.) 
  
Kun asiakaspalvelu on saavuttanut korkean laadullisen tason, on se yrityk-
selle taloudellisesti kannattavin tapa ylittää asiakkaan odotukset. Asiakas-
palvelun yhteen parhaimmista puolista voidaan katsoa se, että sitä ei voida 
kopioida. Yrityksen asiakaspalvelun laatu koostuu omistautuneista ihmi-
sistä, joilla on halu kehittyä asiakkaiden palvelijana. Tätä kutsutaan yri-
tyksen palvelumaineeksi. Yrityksen on huolehdittava palvelumaineen kor-
kean tason säilyttämisestä motivoimalla henkilökuntaansa. (Korkeamäki, 
Pulkkinen & Selinheimo 2000, 11.) 
 
Pesonen ym. (2002, 59–60) kuvailevat kirjassaan asiakaspalvelua seuraa-
valla tavalla. Sen tarkoituksena on saada asiakas kokemaan ja vakuuttu-
maan siitä, että hänen samaansa palvelu on ensiluokkaista, asiantuntevaa, 
luotettavaa ja että se vastaa juuri hänen asettamiinsa tarpeisiin. Asiakas 
vaatii, että asiakaspalvelija osaa asettautua hänen tasolleen ja olla oikeasti 
kiinnostunut hänen kokemistaan ongelmista. Asiakassuuntaisessa markki-
noinnissa yksi tärkeimmistä tehtävistä on tarjota sellaisia palveluita, jotka 
on yksilöity aina asiakasta kohden. Tämän vuoksi asiakkaan kokema tunne 
saadusta palvelusta on kaikkein tärkein asia, johon tulee kiinnittää huomi-
oita. Asiakas muodostaa itselleen oman totuuden, jonka avulla hän perus-
taa mielipiteensä yrityksestä.  
4.1 Asiakkuus 
Asiakkuus mielletään usein myyjän ja asiakkaan vastakkainasetteluksi, 
jossa molemmat tavoittelevat omaa etuaan. Asiakkuutta on kannattavam-
paa tarkastella kumppanuuden näkökulmasta. Asiakas ja myyjä voivat sil-
loin kokea yhteistyönsä niin arvokkaaksi, että sitä ollaan halukkaita kehit-
tämään pitkäkestoiseksi asiakkuussuhteeksi. Palveluiden helppo saatavuus 
ja ammattitaitoinen henkilöstä nostavat asiakkuuden arvoa, joka puoles-
taan edistää asiakkaan pitkäaikaista sitoutumista. Tätä kutsutaan asiakkuu-
den arvon nostamiseksi. (Storbacka & Lehtinen 1998, 7.) 
 
Yleisenä käsityksenä pidetään, että merkittävin tekijä asiakastyytyväisyy-
den saavuttamisessa on asiakkaan ja asiakaspalvelijan reaaliaikainen koh-
taaminen joko kasvotusten tai sähköisesti. Sen vuoksi yrityksissä onkin 
keskitytty asiakaspalvelijoiden vuorovaikutustaitojen kehittämiseen. Vuo-
rovaikutus on tärkeä osa asiakastyytyväisyyttä, mutta itse käsite koostuu 
monesta muustakin tekijästä. Yrityksessä on töissä useita henkilöitä, jotka 
eivät välttämättä vastaa asiakaspalvelusta, mutta ovat osallisena palvelu-
tuotannossa, tai palveluprosesseissa. Tämän vuoksi on tärkeää, että myös 
nämä henkilöt ymmärtävät asiakkuuden tärkeyden ja jatkuvuuden säilyt-
tämisen. (Storbacka & Lehtinen 1998, 8.) 
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Asiakastyytyväisyys ei yksinään vaikuta asiakkuuden kestoon. Merkittä-
vämpi tekijä on asiakassuhteen lujuus. Kun asiakassuhteesta on muodos-
tunut pitkäkestoinen, on asiakkaalla myös todennäköisesti vahvat siteet 
yrityksen palveluihin. Pitkäkestoisessa asiakkuudessa yrityksellä on mah-
dollista sitoa asiakas yrityksen palveluihin kehittämällä asiakkuuden kan-
nattavuutta. Kun suhde asiakkaaseen on luja, niin se kestää myös pieniä 
vastoinkäymisiä. Asiakkuuden ollessa luja ymmärtävät asiakas ja yrityskin 
toisiaan paremmin. (Storbacka & Lehtinen 1998, 16.) 
 
Parhaan liiketaloudellisen tuloksen omistajilleen tuottaa sellainen yritys, 
joka tarjoaa asiakkailleen korkeaa arvoa. Asiakkuuden kannalta tärkeintä 
on käsittää mitä arvotuotanto tarkoittaa. Tämän tarkoitus on kartoittaa Mi-
tä tuotetaan, kenelle tuotetaan, miten ja kenen kanssa yhteistyössä? Asia-
kasarvo syntyy kun yritys on kykeneväinen tarjoamaan tuotteen, joka täyt-
tää asiakkaan toiveet ja vaatimukset. Yrityksen ymmärtäessä asiakkaan 
toimintalogiikan on asiakas valmis maksamaan palvelusta. Yrityksellä on 
oltava valmiutta, uskallusta ja halua hyväksyä jatkuvaa, hallittua muutosta 
liiketoiminnan keskeisimmäksi luonteenpiirteeksi. Muuten menestystä ei 
voi syntyä. (Acute 2010.) 
 
Asiakastyytyväisyys ja asiakasuskollisuus ovat molemmat toisiinsa vaikut-
tavia tekijöitä. Asiakkaan ollessa tyytyväinen yrityksen toimintaan ja saa-
dessaan heiltä haluamaansa palvelua, tulee hänestä tällöin myös asia-
kasuskollinen. Uskollinen asiakas on yrityksellä arvokas voimavara, sillä 
tällöin saavutetaan myös tasaista tuottoa. Lisäarvon merkitys nousee täl-
löin huomattavaan asemaan asiakasuskollisuuden säilyttämisessä. Uskolli-
suus säilyy täsmälleen niin kauan, kun asiakas kokee saavansa huomatta-
vaa lisäarvoa muihin kilpailijoihin nähden. (Ylikoski 1999, 173.) 
 
Asiakkuus voidaan tulkita yhteistyöksi, jolle on asetettu jokin tavoite taik-
ka määränpää. Asiakkuus alkaa aina jonkin tapahtuman seurauksena. Ta-
pahtuman jälkeen asiakassuhde aloittaa joko kehittymisen jota kautta se 
voi kasvaa suureksi ja tuottoisaksi kumppanuudeksi. Suhde voi myös 
kuihtua, jos asiakas ei koe saavansa arvoistaan palvelua. Kaikki tämä tar-
koittaa sitä, että asiakassuhteet muuttuvat, sillä jokainen kontakti asiak-
kaaseen syventää tai etäännyttää suhdetta. Tämän vuoksi organisaatioiden 
on ymmärrettävä, että vakaita asiakassuhteita ei ole olemassa, sillä toistu-
via asiakaskohtaamisia ei ole. (Pyyhtiä 2009, 1.) 
 
Vaikka asiakkuus on asiakkaan tarpeiden huomioimista, jolla tavalla pyri-
tään myös herättämään asiakkaan tarpeita sekä tuottamaan lisäarvoa mo-
lemmilla, on se silti paljon muutakin. Asiakasta täytyy osata kuunnella, 
havainnoida asiakkaan liikkeitä ja reagoida niihin. Asiakas on tyytyväinen, 
kun hän tietää tulleensa kuulluksi ja kohdatuksi. (Pyyhtiä 2009, 2.) 
4.2 Asenteet ja motivaatio 
Asiakaslähtöisessä työskentelyssä asiakaspalvelijan yksi tärkeimmistä tai-
doista on kyetä tulkitsemaan asiakkaan tarpeita, vaikkakin tämä saattaa vä-
lillä osoittautua haasteelliseksi. Kun asiakkaan tarpeita osataan tulkita oi-
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keaoppisesti, asiakaspalvelija saa asiakkaan kanssa aikaan yhteistyöpro-
sessin (Havunen 2000, 9.) 
 
Havunen (2000, 15) kertoo kirjassaan, että kun ihminen viittaa asentee-
seen puheessaan hän tarkoittaa hyvin usein sitä, käyttäytyykö jokin toinen 
henkilö oikein vai väärin. Asenteiden merkitys toiminnalle tapahtuu hyvin 
usein suhtautumisen kautta. Asenne on merkittävä tekijä myös jokapäiväi-
selle käyttäytymiselle, sillä asenteiden kautta ihminen ilmaisee oppimaan-
sa reagoimistapaa.  
 
Tapahtumat, jotka johtavat hyvin usein konflikteihin, liittyvät hyvin usein 
asenteisiin. Henkilöiden omaksumat asenteet vaikuttavat hyvin usein pit-
käaikaisesi. Tämän vuoksi on hyvä ymmärtää, että positiivisuus tai nega-
tiivisuus asioihin kestää niin kauan, kuin sitä tukevia asenteita on olemas-
sa. (Havunen 2000, 16.) 
 
Tiedonkulku ja vuorovaikutus kahden henkilön välillä ilmenevät vahvasti 
asenteiden kautta opittuun reagoimistapaan. (Havunen 2000, 16). Asenteet 
ovat hyvin usein kiinni yksimielisyydestä tai erimielisyydestä, ja liittyvät 
hyvin olennaisesti tunnesidonnaiseen käyttäytymiseen. Tämä tarkoittaa si-
tä, että joihinkin asioihin me reagoimme vahvemmin kuin toisiin. Asiakas 
saattaa reagoida joihinkin tapahtumiin vahvasti tunteella, jolloin tieto kah-
den henkilön välillä saadaan kulkemaan asenteiden kautta. (Havunen 
2000, 16.) 
 
Motivaatio on yksi asiakaspalvelijan tärkeimmistä ominaisuuksista, ilman 
sitä ei ole mahdollisuuksia menestyä ja kehittyä laatupalvelijana. Motivaa-
tio vaikuttaa todella merkittävästi siihen, kuinka menestyksekäs asiakas-
palvelija on ammatissaan. Laadukkaan palvelun tarjoaminen ei ole kiinni 
asiakaspalvelijan koulutuksesta, elämänkokemuksesta tai sivistyneisyy-
destä, tärkein tekijä on motivaatio. Motivoituneen asiakaspalvelijan yksi 
tärkeimmistä ominaisuuksista on palvella asiakasta yli-odotusten ja olla 
halukas kehittämään suhdettaan asiakkaisiin. Motivoituneella asiakaspal-
velijalla on mahdollisuus voittaa asiakkaan luottamus itselleen. Asiakas 
huomaa, jos hänen tyytyväisyytensä eteen on nähty vaivaa ja palkitsee yri-
tyksen tästä luottamuksella. (Hämäläinen 1999, 91–94.) 
4.3 Yhteydenpito asiakastuen ja asiakkaan välillä. 
Asiakas luo asiakaspalvelijasta mielikuvan, jonka avulla hän aistii, minkä- 
tyyppisen henkilön kanssa hän on tekemisissä. Ensimmäisenä kiinnitetään 
huomiota puhetapaan, jonka avulla asiakkaat voivat päätellä asiakaspalve-
lijan mielentilan, kuten onko hän kiireinen, väsynyt, iloinen, harmistunut 
tai innostunut. Asiakaspalvelijan palveluasenne näkyy heti puhelinlinjan 
avautuessa. Samalla asiakaspalvelija edustaa ja markkinoi yrityksen julkis-
ta kuvaa eli imagoa. Asiakas näkee puhelimessa palvelevan henkilön edus-
tavan yritystä. Tämän vuoksi jokaisen työntekijän on ymmärrettävä, että 
mielikuva yrityksestä muodostuu asiakkaalle puhelimesta saatujen koke-
musten perusteella. (Hämäläinen 1999, 115.) 
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Puhelinpalveluiden on toimittava niille asetetulla tavalla siten, että siitä ei 
aiheudu katkoksia asiakkaalle. Asiakkaat reagoivat palvelun toimimatto-
muuteen välittömästi, tästä aiheutuneet seuraukset vahingoittavat yrityk-
sen imagoa sekä tuottavat taloudellista hävikkiä. (Huomo & Mäkelin 
1993, 139.) 
 
Asiakaspalvelijan on kyettävä mukautumaan palvelutilanteisiin sen mu-
kaan, toimiiko hän puhelun soittajana vai vastaajana. Palvelutapahtumaan 
on oltava motivoitunut ja soiton tarkoitusperästä ja merkityksestä on olta-
va vakuuttunut. Asiakaspalvelijan ollessa soittaja on ensimmäiseksi var-
mistauduttava siitä, että keskustelu tapahtuu tavoitellun henkilön kanssa, 
tällä tavoin säilytetään arvostus myös asiakkaan silmissä. Asiakaspalveli-
jan on pystyttävä johtamaan keskustelua olemalla ytimekäs ja selkeä. Pu-
helu tulee suunnitella etukäteen, jotta yllätyksellisiinkin kysymyksiin on 
tarjota vastaus. (Hämäläinen 1999, 117.) 
 
Asiakaspalvelijan puolestaan toimiessa puhelimeen vastaavana henkilönä 
on tilanne hyvin erilainen. Soittajan aikeista ei voida tietää etukäteen. Al-
kuun on selvitettävä, miksi hän soittaa ja mitä asia koskee. Kysymykset 
pitää esittää kuitenkin siten, että asiakas näkee ja kuulee vastaanottavai-
suutesi positiivisessa mielessä. Asiakas odottaa soittaessaan nopeaa vasta-
usta, ja vaikka nopeus on osa huippupalvelua, ei nopeasti tuotettu ala-
arvoinen palvelu kuitenkaan täytä asiakkaan tarpeita. Laadukas palvelija 
odottaa hetken, ennen kuin vastaa puhelimeen. Tällä tavoin hän valmistau-
tuu henkisesti tilaan, jossa hän voi keskustella asiakkaan kanssa laatupal-
velijalta vaaditulla tasolla. Puheluun vastatessa on kyettävä vastaanotta-
maan ja käsittelemään tietoja siten, että asiakkaan ei tarvitse toistaa itse-
ään. (Hämäläinen 1999, 118.) 
 
Asiakkaan kuuntelu on yksi tärkeimmistä tavoista yrityksen saavuttaa yli-
voimaista kilpailuetua. Tarkkaavainen kuuntelu antaa yritykselle ainutlaa-
tuista osaamista. Asiakkaan kuuntelulla tarkoitetaan kattavaa vuoropuhe-
lua asiakkaan kanssa. Asiakkaan mielipiteen kuuleminen ei pelkästään rii-
tä, vaan kuuntelijan on myös pyrittävä viemään keskustelua uusille poluil-
le. Tämän vuoksi molempien osapuolten mielipiteitä on pystyttävä vertai-
lemaan ja analysoimaan viitekehyksen avulla. Analysointi saattaa tuottaa 
ongelmia silloin, kun keskustellaan asiakkaan kanssa, joka tunnetaan jo 
entuudestaan. Tällöin keskustelun ohjaaminen uuteen suuntaan saattaa olla 
hankalaa. Ohjailun on tapahduttava heikkojen signaalien kautta, siten että 
asiakkaan mielipiteitä ei tyrmätä. Asiakaspalvelijan on kyettävä poimi-
maan asiakkaan kommenteista yksittäiset sanat, joidenka avulla hän voi 
ohjata keskustelun uusille poluille. Kattava kuuntelu edistää parhaimmil-
laan yrityksen tuotekehittelyn ja palvelutoiminnan malleja. Todelliset me-
nestystarinat syntyvät olemalla lähellä asiakasta. (Mattinen 2006, 8-10.) 
 
Kuunteleminen on yksi asiakaspalvelijan tärkeimmistä, mutta samalla 
haasteellisimmista taidoista. Kuuntelu on ainoa tapa saada selville mitä 
asiakas olettaa ja odottaa saavansa. Hyvä kuuntelija voi havaita keskuste-
luista sellaisia signaaleja, joihin toiset eivät kiinnitä huomioita. Asiakkaan 
ottaessa yhteyttä asiakaspalvelijaan on hänellä usein jokin huoli jostain 
yritykseen liittyvästä asiasta. Asiakaspalvelijan tehtävänä on keskittyä asi-
Asiakastuen palveluprosessin kehittäminen 
 
 
12 
akkaan sanottavaan siten, että hän voi poimia puheesta sen ydinsisällön. 
Asiakaspalvelijan ei tule luottaa siihen, että hän on ymmärtänyt puhujan 
tarkoituksen tai hänen käyttämänsä sanat oikein. Hyvä kuuntelija havain-
noi asiakkaan kanssa käydyn keskustelun ja tulkitsee sen itselleen. Hän 
pureutuu asioihin, mitä asiakas tarkoitti ja mitkä olivat hänen tarkoituspe-
ränsä. (Pesonen ym. 2002, 115–116.) 
5 PROSESSIT 
Liiketoiminnassa prosessiksi määritellään tapahtumasarja, jossa joukko 
toisiinsa liittyviä tehtäviä saa aikaan liiketoimintaa hyödyttävän tuloksen. 
Prosessien on tarkoitus tuottaa asiakkaille lisäarvoa, sen vuoksi prosessilla 
on aina sisäinen tai ulkoinen asiakas. Tämän vuoksi on hyvä muistaa, että 
projektia ja prosessia ei tule sekoittaa keskenään. Prosessille voidaan aset-
taa mittareita ja sitä voidaan märitellä. Prosessi on myös toistuva tapahtu-
masarja, jota voidaan soveltaa useisiin eri asiakkaisiin. Projektia puoles-
taan valvotaan sille asetettujen laatuvaatimusten mukaan. Projekti on 
myös ainutkertainen, eikä se toistu samalla kaavalla useita kertoja. (Leck-
lin 2006, 123–124.) 
 
Prosessien tarkoitus on tuottaa suoraan tai välillisesti arvoa joko ulkoisille 
asiakkaille tai sidosryhmille. Tämän aikaansaadakseen prosessit käyttävät 
hyväkseen erilaisia resursseja, joiden avulla arvoa voidaan tuottaa. Näin 
ollen voidaan myös katsoa, että prosessit toimivat kilpailuetuna erilaisten 
organisaatioiden kesken. (Wakaru 2011.) 
5.1 Palveluprosessi 
Palvelutarjouksen määrittelemisvaiheessa tehdään päätökset, joiden mu-
kaisesti palvelu tuotetaan. Tätä kokonaisuutta kutsutaan prosessiksi. Tar-
koituksena on myös saada aikaan vaihdantaprosessi, jona aikana osapuol-
ten tietoja, arvoja, asenteita ja asioiden merkityssisältöjä muokataan. 
Vaihdantaprosessin aikana fyysisten osien, kuten rahan vaihto on mahdol-
lista. (Kinnunen 2004, 12.) 
 
Palvelutilanteet ovat ainutkertaisia, eivätkä ne koskaan toistu saman kaa-
van mukaan, sillä palvelutilanteen muodostumiseen vaikuttavat sekä pal-
veluntuottaja että asiakas. Palvelu tilanteiden erilaisuuden vuoksi jokaisen 
tilanteen käsitteleminen on erilaista. Palveluntuottajan on tämän vuoksi 
kyettävä valvomaan laatua, jotta se pysyisi tasaisena. Tämän vuoksi henki-
lökunnan täytyy olla koulutettua siihen, että he tarjoavat ja tuottavat palve-
lua mahdollisimman tasaisesti ja laadukkaasti. Näiden toimenpiteiden suo-
rittamiseen tarvitaan yhtenäinen ja normalisoitu palveluprosessi. Palvelun 
täytyy olla kuitenkin yksilöllistä, minkä vuoksi yhden palveluprosessin 
noudattaminen systemaattisesti vie hyödyn pois henkilökohtaisesta palve-
lusta, joka on kilpailuetu muiden yritysten välillä. (Pesonen ym. 2002, 21–
25.) 
 
Lehtinen & Niinimäki (2005, 40–41) näkevät palveluprosessin ketjuna, 
joka koostuu erilaisista palvelutapahtumista. Tällöin yrityksen ottamat ris-
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kit muuttuvat myöhemmin kannattavaksi. Tuotto muodostuu sen mukaan, 
kuinka hyödylliseksi asiakas kokee itselleen hankkimansa palvelun. Asia-
kas saattaa olla myös suuressa roolissa palvelun käyttöönoton aikana. 
Osallistumisellaan palvelun tuottamiseen asiakas määrittelee käytettävän 
palvelun ominaisuudet ja vaatimukset.  
 
Yrityksellä on myös sisäisiä prosesseja, joita kutsutaan tukiprosesseiksi. 
Näiden prosessien tarkoitus on tukea organisaation toimintaa siten, että ne 
mahdollistavat ydinprossien sujuvan toiminnan. (Lecklin 2006, 130.) 
 
Avainprosessit voidaan luokitella ydin tai tukiprosesseiksi, ja voivat toi-
mia myös näiden prosessien sisällä. Tämän vuoksi avainprosessit ovat eri-
tyisen tärkeä osa yrityksen toimintaa. Yrityksen henkilökunnan on huo-
lehdittava myös niiden kehittämisestä. (Lecklin 2006, 130.) 
 
Prosessiajattelun käsite perustuu asiakkaan ja hänen tarpeidensa ymmär-
tämiselle. Palveluprosessia miettiessä on ymmärrettävä, minkälaisia palve-
luita tai syötteitä vaaditaan tarpeiden tyydyttämiseen. Prosessit täytyy 
suunnitella siten, että asiakkaan toivomat palvelut toteutuvat ja tämän 
vuoksi on tärkeää huomioida prosessien hankkimiseen ja tuottamiseen 
vaadittavat resurssit. (Laamanen 2004. 21) 
 
Asiantuntijapalvelut on määriteltävä siten, että niiden kuvaus vastaa ku-
vattuja prosesseja. Palvelun sisällön määrittely helpottaa palveluprosessin 
kohdistamista asiakkaaseen oikealla tavalla. Palveluprosessin avulla asi-
akkaaseen voidaan kohdistaa halutut palvelut siten, että niiden lopputulok-
sena asiakas havaitsee kokemansa hyödyn. Asiakkaan antama palaute pal-
velun hyödystä on arvokasta tietoa yritykselle, koska sen tuomat kehitys-
ideat eivät maksa mitään. (Lehtinen & Niinimäki 2005, 40.)   
 
Grönroos (1998, 49) näkee kirjassaan palvelun kompleksisena ilmiönä. 
Merkitys saattaa vaihdella henkilökohtaisesta palvelusta palveluun tuot-
teena. Palvelu voidaan tuottaa mistä tahansa tuotteesta silloin, kun asia-
kaspalvelija pystyy täyttämään asiakkaan vaatimukset ostettavaan tuottee-
seen liittyen. Asiakaspalvelijan on näin ollen myös huolehdittava lupaus-
ten täyttymisestä kaupan jälkeen.  
 
Palvelu voidaan nähdä myös asiakkaan odotusten täyttämisenä. Odotukset 
tulee täyttää sekä myynnin yhteydessä, että myös sen jälkeisenä aikana. 
Odotusten täyttämisellä yritys pyrkii tuomaan itselleen kilpailuvaltin, joka 
kasvattaa liikevaihtoa. (Grönroos 1998, 51.) 
 
Palvelu on jonkin tuotteen mukana tuleva toiminto tai hyöty, joka ei ole 
käsin kosketeltavaa. Tuotteella voidaan tarkoittaa jonkin fyysisen esineen 
ja palvelun yhdistelmää. Asiakas saattaa olla epävarma hankkiessaan pal-
velutuotetta, sillä hänellä ei vielä hankintavaiheessa voi olla kokemusta 
palvelun laadusta. Tämä johtuu siitä, että palvelusta ei voi antaa asiakkaal-
le mallikappaletta, jotta voisi vertailla ja testailla, kuten fyysisiä tuotteita. 
Koska palvelu ei voi olla mitään fyysistä, voidaan asiakasuskollisuutta pi-
tää yllä esimerkiksi jäsenkorteilla. (Pesonen ym. 2002, 24–25.) 
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Asiakkaalle on pystyttävä hahmottamaan tarjottava palvelu mahdollisim-
man konkreettisesti, jotta palvelun hankkiminen olisi hänelle mahdolli-
simman mutkatonta. Päätöksen teossa auttavat muun muassa muiden asi-
akkaiden positiiviset kokemukset, palveleva ja osaava henkilökunta sekä 
yrityksen maine. Näistä tärkein on kuitenkin palvelu, jolla on suurin kil-
pailuetu muiden yritysten kanssa. Jonkin toisen yrityksen tarjoama palvelu 
saattaa olla edullisempaa kuin toisen, mutta eniten asiakkaan päätöksente-
koon vaikuttaa se, miten hän on kokenut saamansa palvelua. (Pesonen ym. 
2002, 23–24.) 
 
Asiakaspalvelijan on kyettävä tuottamaan lisäarvoa palvelutapahtumalle. 
Tällä tarkoitetaan sitä, että asiakkaalle on tarjottava laadukasta materiaalia 
tarjottavaan palveluun liittyen. Materiaalin laadusta on pidettävä huolta ja 
sen täytyy olla ajan tasalla, jotta sitä voitaisiin luovuttaa asiakkaan hal-
tuun. Yrityksen tehtävänä on myös varmistua siitä, että asiakkaiden yh-
teystiedot ovat ajan tasalla. Asiakas tuntee itsensä tärkeäksi silloin, kun 
yritys on kiinnostunut pitämään hänen tietonsa ajan tasalla palvelutapah-
tuman laadun ylläpitämiseksi. Tehtävänä on varmistaa, että lupaukset on 
täytetty ja saadut kokemukset ovat asiakasta miellyttäviä. Tällä kokonai-
suudella tarkoitetaan sitä, että asiakas on kyettävä pitämään tyytyväisenä, 
sillä he kertovat kokemansa asiat ystävilleen ja tuttavilleen, joista saattaa 
myöhemmin tulla asiakkaita. Asiakaspalvelijan on näiden tietojen avulla 
pystyttävä tarjoamaan luonnollista palvelua kaikille asiakkaille siten, että 
he tuntevat itsensä ainutlaatuisiksi. (Hämäläinen 1999, 73–76.) 
 
Ohjelmistojen laadusta puhuttaessa käyttäjät yleensä olettavat ohjelmisto-
jen sisältävän virheitä, jotka korjataan määrätyn ajan kuluessa. Ohjelmis-
ton käytettävyys rinnastetaan myös yleensä laadukkuuteen. Peruskäyttäjät 
pysyvät tyytyväisinä silloin, kun he eivät itse kohtaa ongelmia. Ohjelmis-
totuotannossa on kuitenkin normaalia, että ohjelmistot sisältävät joitakin 
virheitä, joihin tarjotaan joko korjauspäivityksiä tai kiertotapoja. Ohjel-
mistoteollisuudessa laadun käsitteeksi yleensä mielletään virheetöntä, suo-
ritustehokasta, ja luotettavaa ohjelmistoa. ISO-9001 standardisarjan mu-
kaan laatu on sitä, että se täyttää etukäteen määritellyt vaatimukset, jotka 
voivat olla joko toiminnallisia tai ei-toiminnallisia. Toiminnalliset vaati-
mukset ovat ohjelmiston toimintoja. Ei toiminnallisilla vaatimuksilla ku-
vataan ohjelmiston piirteitä, kuten nopeutta ja luotettavuutta. (Haikala & 
Märijärvi 1996, 145.) 
5.2 Prosessien luokittelu 
Prosesseja voidaan luokitella erilaisiin luokkiin riippuen siitä, mitä ne pi-
tävät sisällään. Nämä luokat ovat nimeltään: ydinprosessit, tukiprosessit 
sekä avainprosessit. Ulkoisesta asiakkaasta alkavat ja niihin myös päätty-
vät prosessit ovat nimeltään ydinprosesseja. Tämän kaltaisia prosesseja 
ovat muun muassa myynti-, tuotanto-, ja toimitusprosessit. (Pesonen 2007, 
131.) 
 
Organisaation sisällä tapahtuvia prosesseja kutsutaan tukiprosesseiksi. Tu-
kiprosessit rakentuvat sisäisen asiakkaan ympärille, jolloin myös se päätyy 
sisäiseen asiakkaaseen. Tämän prosessin tarkoitus on tukea ydinprosesseja 
Asiakastuen palveluprosessin kehittäminen 
 
 
15 
sekä auttaa niiden onnistumisessa. Näiden kahden prosessin yhdistymistä 
kutsutaan avainprosessiksi. Avainprosessissa yhdistyy kaikki ydinproses-
sin osat ja joitain osia tukiprosesseista. Tukiprosesseista voidaan ottaa 
mukaan esimerkiksi tietohallinnolliset prosessit, joita ilman koko proses-
sin kulku lamaantuisi. Avainprossien tarkoitus on vähentää liikaa kuvaa-
mista. (Pesonen 2007, 131.) 
 
Ulkoisten asiakkaiden palvelemiseen käytetään ydinprosessia. Ydinpro-
sessin tarkoitus on tuoda yrityksestä esiin henkilöstön tieto taitotaso, jonka 
avulla voidaan tuottaa jokin tuote jolla on asiakkaalle arvoa. Ydinproses-
seiksi voidaan luokitella muun muassa tuotekehitys, tuotanto ja asiakas-
palvelu. (Lecklin 2006, 130.) 
 
Laamanen & Tinnilä (2002, 61–64) kuvailevat kirjassaan prosessien luo-
kittelun seuraavalla tavalla. Heidän mukaansa prosessien luokittelulle ei 
ole olemassa vain yhtä ainoata keinoa, vaan ne tulisi luokitella niiden kriit-
tisyyden mukaan. Esimerkiksi avainprosessit ovat useimmiten merkittä-
vässä asemassa yrityksen menestymisen kannalta. Sisäisien prosessien li-
säksi yrityksillä on käytössään myös ulkoisille asiakkaille tarkoitettuja 
prosesseja. Näitä prosesseja nimitetään useimmiten ydinprosesseiksi. Näi-
den prosessien tarkoitus on tuottaa arvoa ulkoisille asiakkaille. Pelkkä 
ydinprosessi ei kuitenkaan ole riittävä arvontuottaja pitkällä aikavälillä, jo-
ten tämän vuoksi se tarvitsee tuekseen myös tukiprosesseja. Tukiprosessin 
tarkoitus on ohjata ydinprosessien toimintaa oikeaan suuntaan.  
5.3 Prosessiajattelu 
Prosessiajattelu perustuu kokonaisuuksien ymmärtämiselle. Organisaation 
toiminnan näkökulmasta tällä tarkoitetaan sitä, että prosessit ovat selviä 
kaikelle henkilöstölle. Tämän johdosta jokaisen yrityksessä on ymmärret-
tävä tuloksellisuuden tärkeys. Toiminnallinen ja tuloksellinen kehitys ra-
kentuu tällöin asiakkaiden vaatimuksiin nojaten. (Virtuaali AMK 2013.) 
 
Organisaation toiminta perustuu aina joillekin prosesseille. Useimmiten si-
tä voidaan tarkastella asiakkaan näkökulmasta. Prosessi alkaa siitä, kun 
asiakas ottaa yhteyttä ja päättyy siihen, kun asia on asiakkaan puolesta 
loppuun käsitelty. Tämän prosessin aikana tapahtuvista viivästyksistä tuli-
si aina keskustella organisaation sisällä. (Sataosaajat 2013.) 
 
Yrityksen sisäisten prosessien toimimattomuuden huomaa yleensä silloin, 
kun henkilökunta ei itsekään ole täysin selvillä sovituista toimintatavoista. 
Tämä ilmenee esimerkiksi epäjohdonmukaisuutena, epäselvänä vastuunja-
kona, epätietoisuutena sekä päällekkäisellä toiminnalla. Syytä on huoles-
tua myös silloin, jos henkilökunta ei ole selvillä tulevaisuuden tavoitteista 
tai tavoitteet ovat jopa toiveiden asteella. (Kolmiapila 2013.) 
 
Organisaation toimintaa tulisi aina katsella prosessina. Tällöin toimintaa 
on mahdollista tehostaa, jolloin vältytään päällekkäiseltä työltä. Myös 
työnjako sekä vastuut selkeytyvät. Kun organisaation sisällä on toteutettu 
prosessien määritteleminen ja analysointi, voidaan toiminnan ja muutosten 
kehittämissuunnittelu aloittaa. Tällöin organisaatiossa tiedetään tarkalleen, 
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mihin muutokset vaikuttavat ja tulevatko ne muuttamaan toimintatapoja. 
(Kolmiapila 2013.) 
 
Organisaatio ei voi saavuttaa menestystä, ellei ympäristöä ja omaa toimin-
taa hahmoteta. Koska kaikki toiminta tapahtuu prosesseina, on organisaa-
tiolle tärkeää, että se tiedostaa omat toimintaprosessinsa. Prosessiajattelus-
sa luodaan siis perusta organisaation laadunhallinnalle ja johtamiselle. 
Tällä tarkoitetaan sitä, että asiakkaat sekä muut sidosryhmät otetaan pa-
remmin huomioon, jolloin heille tärkeät asiat nousevat esiin. Tällöin raja-
pinnat sidosryhmien ja organisaation välillä hälventyvät, mikä puolestaan 
edistää toimintaa. (Biatec 2013.) 
5.4 Palvelutuotanto 
Palvelutuotannolla tarkoitetaan sitä, että sovittujen palveluiden toimitus 
tapahtuu tehokkaasti ilman keskeytyksiä. Perustana kaikelle tälle ovat pal-
velusopimukset, joissa liiketoiminta ja tietohallinta ovat yhdessä asiakkaan 
kanssa määritelleet palveluidensa palvelutasot. Tämä tunnetaan myös ni-
mityksellä SLA. (Tietohallintomalli 2013b.) 
 
Grönroos (1998, 247–248) kuvailee kirjassaan palvelun laadun tärkeim-
mäksi osa-alueeksi organisaation ja asiakkaiden välisen vuorovaikutuksen.  
Organisaation on kyettävä järjestämään resurssinsa siten, että laadun tuot-
taminen ja toimittaminen vastaa asiakkaan saamaa mielikuvaa tilaamas-
taan palvelusta. Ostajan ja myyjän väliseen vuorovaikutustapahtuman kul-
kuun sisältyy prosessin laatu, toiminnallinen laatu ja tekninen laatu.  
Tuotantojärjestelmiä johtaessa on organisaation tiedostettava kaksi osa-
aluetta, jotka ovat tärkeässä osassa toimintatapoja määriteltäessä. Aluksi 
resurssit on määriteltävä palvelujen tuottamisen mukaan. Tämän jälkeen 
resurssin vuorovaikutusta on koordinoitava. 
 
Palvelutuotanto rakennetaan olemassa olevan toiminnan mukaan. Asiak-
kaan ja organisaation keskinäinen vuorovaikutus on isossa roolissa. Tä-
män vuorovaikutuksen ja kanssakäymisen tarkoituksena on synnyttää yh-
teistä tiedonvaihdantaa asiakkaan ja yrityksen välille. Yhdessä kerätyn tie-
don avulla voidaan hyödyntää yksilöiden henkilökohtaista osaamista. Lo-
pulta voidaan yhdistää resurssien aikaisempi osaaminen, asiakassuhteet ja 
yrityksen prosessit. Kaiken tämän tarkoituksena on luoda vahva side yhte-
nevälle toiminnalle, jonka tarkoituksena on toimia liiketoiminnan menes-
tystekijänä. (Acute 2010.) 
 
Organisaation resurssit on määriteltävä siten, että niiden avulla voidaan 
kehittää ja johtaa järjestelmiä. Resursseilla tarkoitetaan niitä tekijöitä, jot-
ka ovat edellytyksenä jonkin aiemmin osoitetun palvelun laadun tuottami-
sessa. Resurssit on määriteltävä toimimaan siten, että palveluajatuksesta 
syntyy ennalta määriteltyjä palveluja. Pelkästään oikeat investoinnit eivät 
ole edellytys palveluajatuksen toimivuudelle. Tämän vuoksi yrityksen on 
myös huolehdittava vuorovaikutuksen johtamisesta resursseille. Ennalta 
asetettua palvelun laatua ei voida silloinkaan tuottaa, vaikka vuorovaiku-
tus olisi johdettu oikeaoppisesti, mutta resurssit ovat jääneet riittämättö-
miksi. (Grönroos 1998, 249.) 
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Palvelutarjousta määriteltäessä noudatetaan prosessia, jonka mukaan pal-
velu tuotetaan. Palvelu tuotetaan molempia osapuolia kunnioittaen. Palve-
luntarjoaja huolehtii siitä, että lupaukset täyttyvät. Asiakkaan tehtävänä on 
puolestaan antaa palveluntarjoajalle sovittu hyvitys saadusta palvelusta. 
Palvelun toteutus tapahtuu siten, että molempien osapuolten fyysisiä ja 
henkisiä resursseja hyödynnetään. Edellä mainitut toimenpiteet muodosta-
vat vaihdantaprosesseja. Tämän prosessin pohjalta molempien osapuolten 
tiedot, arvot, asenteet ja asioiden merkityssisältö muovaantuvat. (Kinnu-
nen 2004, 12). 
 
 
Asiakas haluaa varmistua siitä, että hänen ostamansa palvelu vastaa myös 
sille asetettuja odotuksia siten, että siitä saatu hyöty toteutuisi mahdolli-
simman korkea-arvoisesti. Tämän vuoksi palveluntuotantoprosessiin kuu-
luu myös asiakkaan ja palveluntuottajan toimintojen yhtenäisyyden var-
mistaminen. Tällä tarkoitetaan sitä, että molempien osapuolten sisäiset 
prosessit olisivat toisiaan lähellä. (Kinnunen 2004, 12). 
5.5 Palvelun laatu 
Asiakaspalvelua on aina mitattu jollakin tapaa, mittaustavat eivät silti aina 
ole olleet tarkkaan määriteltyjä toimintatapoja. Yleinen tapa arvioida asia-
kaspalvelua on kerätä tietoa siitä, kuinka yksittäistä asiakasta palvellaan 
henkilökohtaisella tasolla. Yleensä seuraaminen tapahtuu käyttäen apuna 
haamuostajia tai erilaisia kyselyitä. Näiden toimintojen avulla voidaan 
muodostaa erilaisia palvelun laatumääritelmiä. (Valvio 2010, 45.) 
 
Asiakas odottaa palvelulta täydellisyyttä. Tämän vuoksi palvelutilanteessa 
jokaisen osa-alueen on oltava kunnossa, jotta asiakas voitaisiin pitää tyy-
tyväisenä. Jos palvelu tilanteessa tapahtuu jokin häiriö, kokee asiakas täl-
löin tulleensa huonosti palvelluksi. (Lahtinen & Isoviita, 2001, 43.) 
 
Lecklin (2006, 18) kuvailee laatukäsitteen kirjassaan siten, että yritys pyr-
kii täyttämään asiakkaan tarpeet mahdollisimman kustannustehokkaasti. 
Laatua on pyrittävä parantamaan mahdollisimman tehokkaasti kuitenkaan 
ajasta tinkimättä.  
 
Palvelut koostuvat palveluntuotantoprosessista. Tämän prosessin aikana 
asiakas arvioi palvelun laatua. Asiakas muodostaa kokonaiskuvan palve-
lun laadusta arvioimalla ydintuotetta ja sen mukana olevia liitännäispalve-
luita. Tämän seurauksena asiakkaalle puolestaan muodostuu kuva fyysisen 
tuotteen laadusta. Itse palvelun laadun arvioiminen on asiakkaalle hanka-
lampaa, tämän vuoksi asiakas muodostaa tästä itselleen laatumielikuvan. 
Laatumielikuva koostuu asiakkaan kokemista tunteista varsinaisen tiedon 
sijaan. (Lahtinen & Isoviita 2001, 54.) 
 
Asiakas muodostaa mielipiteensä palvelun tai tuotteen laadusta sen mu-
kaan, kuinka hyvin hän kokee tämän vastaavan hänen tarpeitaan. Tämän 
vuoksi yrityksen tulisi ottaa huomioon myös se, millä tavoin asiakas arvioi 
laatua. Asiakkaat ovat kuitenkin yksilöllisiä, joten jokainen asiakas laatii 
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omakohtaisen käsityksensä laadusta. Asiakas kokee laadun huonoksi sil-
loin, kun laatu ei kohtaa sille asetettuja odotuksia. (Ylikoski 1999, 118) 
 
Laatua määritellessä on myös ymmärrettävä se, että sitä tuottaessa virheitä 
ei voida tehdä. Asiat on tehtävä joka kerta oikealla tavalla. Laadun kannal-
ta tärkeintä on se, että tehdään oikeita asioita oikeaan aikaan. (Lecklin, 
2006, 18–19.) 
 
Yrityksen on myös ymmärrettävä asiakkaan laadun tarve. Tällä tarkoite-
taan sitä, että yrityksestä jokin tuote tai palvelu saattaa tuntua hyvältä, 
mutta asiakas kokee saman asian ylilaatuna, josta hän ei ole halukas mak-
samaan. Ylilaadulla ei kuitenkaan tarkoiteta asiakkaan odotuksia ylittävää 
laatua, jos tuotetulla laadulla saavutetaan kilpailuetu. Yrityksen toimiessa 
vastaavalla tavalla harjoittavat he kokonaisvaltaista laadunhallintaa. 
(Lecklin 2006, 18–19.) 
 
 
Kuvio 2. Kokonaisvaltainen laadunhallinta. (Lecklin 2006, 19) 
 
Valvio (2010, 45–46) täsmentää kirjassaan palvelun eri määritelmiä. Hän 
kertoo, että palvelut määritellään suhteessa varsinaisiin tuotteisiin, jolloin 
niistä saadaan aikaan neljä erityispiirrettä. Palvelut ovat osaksi aineetto-
mia, näin ollen ne ovat myös prosesseja tai toimintasarjoja. Palvelut ovat 
kulutettavia tai niitä käytetään samaan aikaan tuotannon aikana. Asiakas 
on itse osallisena palvelutapahtuman tuottamisessa, kun hän käyttää palve-
luita. Lisäksi voidaan ajatella, että palvelua ja asiakaslähtöisyyttä tulisi ar-
vioida analyyttisesti. Analysoinnin tarkoituksena on edistää liiketoimintaa 
saaden aikaan toimintapa, joka edistää positiivisuutta. Tällä kaikella tar-
koitetaan sitä, että palvelun laatu on silloin hyvää, kun se ylittää asiakkaan 
odotukset. Tarkoituksena on jättää asiakkaalle positiivinen kuva yrityksen 
toiminnasta.  
 
Laatu on kaikkea, mitä asiakas kokee, sanoo tai tuntee sen olevan. Tämän 
vuoksi laatu on pilkottava sellaisiin osiin, josta sitä voi hallita. Tällöin 
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pystytään määrittämään, millä laadun osa-alueella kilpaillaan. (Grönroos 
1998, 62.) 
 
Palvelun laatuun vaikuttavat asiakkaan ennakkoon muodostama kokemus 
verrattuna jälkeenpäin saamaansa kokemukseen. Tarpeet, muiden asiak-
kaiden kokemukset sekä yrityksen itse antama kuva muodostavat asiak-
kaan odotukset palvelua kohtaan. Odotuksia ja kokemuksia ei silti tule se-
koittaa keskenään, sillä niiden ero määrittelee, onko asiakas kokenut saa-
mansa palvelun hyväksi vai huonoksi. (Kinnunen 2004, 17). 
 
Palvelun laatua parannettaessa palveluyhteisöt keskittyvät vian etsimiseen 
itse palvelun laadusta. Näin ei kuitenkaan pitäisi toimia, vaan vika täytyy 
löytää palvelupakettia, liitännäispalvelua tai ilmapiiriä uudistamalla. Pal-
veluketjussa tapahtunutta virhettä ei voida korvata asiakkaalle takuita tai 
hyvityksiä järjestämällä, vaan kehityksen kohde on suunnattava palvelu-
pakettiin. Palveluita ei kehitetä yksittäisiä henkilöitä kouluttamalla vaan 
koulutuksen on koskettava koko henkilökuntaa. Asiakkaan palvelukoke-
mus rakentuu laadun lopputuloksesta sekä siitä, mitä hän on kokenut vuo-
rovaikutuksen laadun olevan. Palveluodotukset puolestaan rakentuvat 
asiakassuhteen aikana. Nämä koostuvat muun muassa asiakkaan tarpeista, 
arvostuksesta sekä aiemmista omakohtaisista kokemuksista. Odotuksiin 
vaikuttavat myös asiakassuhteen lujuus, markkinointi ja muiden käyttäjien 
mielipiteet palveluista. (Lahtinen & Isoviita 2001, 55.) 
 
 
Kuvio 3. Palvelun laatumielikuva (Lahtinen & Isoviita 2001, 55) 
 
Kinnunen (2004, 18) kertoo kirjassaan, kuinka Jarmo R. Lehtinen määrit-
telee palvelun laadun kolmeen eri alueeseen. Nämä ovat vuorovaikutuksen 
laatu, fyysinen laatu sekä institutionaalinen laatu. Jarmo R. Lehtisen mu-
kaan palvelun laatua voidaan kokea ennen palvelutapahtuman alkua sekä 
sen aikana. Asiakas muodostaa käsityksensä institutionaalisesta laadusta 
ennen palvelutapahtuman alkua ja muokkaa mielipidettään palvelua käyt-
täessään. Fyysinen laatukuva muodostuu asiakkaalle yrityksen fyysisten 
puitteiden kautta mahdollisesti paljon ennen palvelutapahtuman alkua, tai 
sen aikana. Asiakas muodostaa mielikuvansa vuorovaikutuksen laadusta 
ainoastaan palvelutapahtuman aikana saamistaan kokemuksista. 
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Kuvio 4. Palvelun laadun ulottuvuudet ja asiakkaan arviointiprosessi 
(Kinnunen 2004, 18) 
 
Pesonen (2007, 37) määrittelee kirjassaan laadun asiakkaan vaatimusten, 
odotusten, tottumusten ja tarpeiden täyttämisenä. Laatua tavoitellessa on 
ensisijaisen tärkeää selvittää, mitä asiakas todella odottaa palvelulta ja 
näin myös toteuttaa sen. Laadun määritteleminen palveluntarjoajalla on 
usein kuitenkin haastavaa, sillä asiakkaat eivät aina itsekään osaa kertoa, 
mitä he haluavat palvelulta. Tämän vuoksi asiakaspalvelijan on osattava 
reagoida erityisen herkästi tilanteisiin, joissa asiakas antaa palautetta saa-
mastaan palvelusta.   
 
Laatua pitää pyrkiä jatkuvasti parantamaan. Yritysjohtajat mieltävät yleen-
sä laadunparantamisprosessin epämukavaksi ja tarpeettomaksi. Epämuka-
vat kokemukset johtuvat laadun parantamisen hinnasta ja tuotettavuuden 
laskusta. Tämän vuoksi yrityksissä keskitytään usein joko laatuun tai tuo-
tettavuuteen. Oikea tapa olisi kuitenkin keskittyä molempiin tasapuolises-
ti. Laatua kehittäessä kulutetaan resursseja, mikä puolestaan tuo lisäkus-
tannuksia yrityksen toimintaan. Yhdessä nämä aiheuttavat tuotettavuuden 
laskua, mikä suoranaisesti vaikuttaa yksikkökustannusten kasvuun. Johta-
jien tehtävänä on ymmärtää laadun ja kustannusten välinen suhde. Laadun 
parannuspyrkimykset johtavat eittämättä tuotettavuuden kasvuun, kun taas 
tuotettavuudennosto pyrkimykset puolestaan kasvattavat laatua. (Grön-
roos, 1998 77–78.) 
 
Pesonen (2007, 37) kehottaa yrityksiä käyttämään kirjassaan yksinkertais-
ta laadunmäärittelyä, jossa asiakkaan kanssa sovituista asioista on ehdot-
toman tärkeää pitää kiinni. Asiakkuuden alussa asetetut lupaukset on täy-
tettävä. Jokaisen työntekijän on myös noudatettava työpaikalla sovittua 
toimintatapaa. Työt on suoritettava siten kuin ne on sovittu. Näiden perus-
asioiden ollessa kunnossa voidaan myös tarkastella, mikä tekee palvelusta 
laaduttomuutta: Esimiehen tavoittaminen on asiakkaille sekä henkilökun-
nalle vaikeaa. Toimitettu palvelu ei toimi siten kuin asiakkaan kanssa on 
sovittu. Asioita tehdään kahteen kertaan, koska osaaminen, lähtötieto tai 
laitteisto vaikuttaa työn suorittamiseen, aikataulu pettää. Tehdään ylilaatua 
eli tehdään liikaa asioita, joista ei lopulta ole asiakkaalle hyötyä. Kaikessa 
yksinkertaisuudessaan tämä tarkoittaa sitä kun tehdään jotain, mitä asiakas 
ei ole pyytänyt ja näin ollen asiakas ei siitä myöskään ilahdu.  
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5.6 Palvelupaketti 
Palvelupaketilla tarkoitetaan yrityksen tai organisaation markkinoimia 
palvelukokonaisuuksia. Palvelukokonaisuudet voivat koostua useista pie-
nemmistä palveluista, jotka yhdessä muodostavat palvelupaketin. Palvelu-
paketti muodostetaan ydinpalvelun yhteyteen. Tämä tarkoittaa sitä, että 
ydinpalvelulla pyritään määrittelemään, mitä palveluntuottaja käytännössä 
tarjoaa asiakkaalle. Palvelupaketti koostuu ydin-, ja liitännäispalveluista. 
Ydinpalvelut ovat organisaation peruspalveluita, joita tarjotaan korkealla 
ammattitaidolla. (Lahtinen & Isoviita 2001, 52.) 
 
Pesonen ym. (2002, 29–30) käyttävät kirjassaan palvelupaketista nimikettä 
palvelutuote. Palveluote koostuu kolmesta eri tasosta, joita ovat ydinpalve-
lut, lisäpalvelut ja tukipalvelut. Ydinpalvelu on tuotteen oleellisin osa, 
jonka tarkoitus on herättää asiakkaan kiinnostus ja tyydyttää hänen tar-
peensa. Yrityksellä ydinpalvelu on aina kaiken toiminnan lähtökohta, jolle 
toiminta perustuu. 
 
Palvelupaketti (eng. service package) määritellään ITILin mukaan kahdek-
si tai useammaksi palveluksi, joiden yhdistämisellä kyetään tarjoamaan 
ratkaisuja asiakastarpeisiin tai edistämään liiketoimintatulosten saavutta-
misessa. Palvelupaketti koostuu ydinpalveluista, mahdollistavista palve-
luista sekä lisäpalveluista (Wakaru 2011). 
  
Palvelupaketti voidaan nähdä ydinpalveluna johon kuuluu lisä- ja tukipal-
velut. Ydinpalvelulla tarkoitetaan jonkin palvelun pääpiirrettä, jonka mu-
kaan asiakas tekee ostopäätöksen. Usein pelkän ydinpalvelun hankinta ei 
kuitenkaan riitä, minkä vuoksi se tarvitsee toimiakseen myös lisä- ja tuki-
palveluita. Lisäpalvelut voidaan nähdä ydinpalvelun käyttämisen kannalta 
lähes tarpeellisiksi palveluiksi, kun taas tukipalvelut tekevät niiden käyt-
tämisestä helppoa. Näiden palveluiden avulla pyritään vastaamaan asiak-
kaan sekundäärisiin tarpeisiin. Näiden kolmen palvelun yhtenäisyyttä kut-
sutaan palvelupaketiksi. (Kinnunen 2004, 10.) 
  
Liitännäispalveluiden tarkoitus on tuottaa asiakkaalle uniikki ja ainutlaa-
tuinen palvelu, jota muut yritykset eivät voi tarjota. Ydinpalvelua voidaan 
tarjota myös yksinään, mutta useimmiten asiakkaan kiinnostus palvelua 
kohtaan herää vasta, kun siihen liitetään mukaan liitännäispalveluita. (Lah-
tinen & Isoviita 2001, 53.) 
 
Lisäpalvelut liittyvät olennaisesti ydinpalveluiden toimintaan. Ydinpalve-
lun käyttö on tarpeetonta, ilman lisäpalvelua. Autoliikkeissä lisäpalveluita 
ovat esimerkiksi takuu ja huoltopalvelut. (Pesonen ym. 2002, 31.) 
  
Grönroos (1998, 117–118) kuvailee kirjassaan palvelupakettimallia tuot-
teena, joka koostuu todellisista tai materiallisista palveluista, jotka yhdessä 
muodostavat palvelupaketin eli tuotteen. Palvelupaketti koostuu ydinpal-
veluista sekä liitännäispalveluista. Majoituspalvelut voidaan useimmiten 
luokitella ydinpalveluiksi. Vastaanottopalvelu ja huonepalvelu sen sijaan 
ovat liitännäispalveluita. Tällä tavalla voidaan helposti havaita ja kuvata 
palvelun luonnetta. Kyseinen tapa ei kuitenkaan riitä johtamistarkoituk-
siin. Malli ei tuo esiin palveluiden koko kuvaa, sillä todellisuudessa ne 
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ovat paljon mutkikkaampia. Liitännäispalvelut saattavat sisältää toimintoja 
joita käytetään eri tarkoituksiin, kun niitä tarkastellaan johtamisnäkökul-
masta. Myöskään perus- ja lisäpalveluiden vastakkainasettelulla ei saada 
selville asiakkaan mielikuvaa palvelun laadusta. Tämän vuoksi palvelu-
tuotteen tärkeimpiä tehtäviä on huolehtia palveluprosessien toiminnallises-
ta laadusta sekä lopputuloksen teknisestä laadusta. Näiden kahden lisäksi 
asiakas kokee laadun myös yrityksen imagon ja viestinnän kautta.  
 
Ydinpalvelun, lisäpalvelun ja tukipalvelun tarkoitus on tarjota asiakkaalle 
sujuvaa ja helppokäyttöistä palvelua. Asiakas saa tämän hyödyn tarjoa-
malla yrityksellä jonkinlaista taloudellista korviketta näiden käytöstä. 
Korvauksen ottaminen näiden palveluiden käytöstä on suotavaa, sillä pal-
velut koostuvat yrityksen tekemistä päätöksistä, prosesseista sekä toimen-
piteistä. (Kinnunen 2004, 10.) 
 
Tukipalvelut ovat yrityksen itse tuottamia maksullisia lisäpalveluita. Tuki-
palvelut eivät ole välttämättömiä palvelun käytön kannalta, mutta ne lisää-
vät sen mukavuutta. Esimerkiksi asiakkaan hankkiessa tietokoneen voi 
siinä mukana olla varmuuskopiointipalvelu. Ilman lisäpalvelu asiakas jou-
tuu tekemään varmuuskopioinnin itse, lisäpalvelun avulla varmuuskopi-
ointi tapahtuisi automaattisesti. Tukipalvelut tuottavat arvoa sekä asiak-
kaalle että yritykselle. (Pesonen ym. 2002, 32.) 
5.7 Palvelukulttuuri 
Palvelukulttuurilla tarkoitetaan kaikkea sitä, mitä asiakas kokee, näkee ja 
aistii yrityksestä. Tällä tarkoitetaan työyhteisön palveluilmapiiriä. Palve-
luilmapiiri edustaa yrityksen arvoja, mikä vaikuttaa suurimmaksi osaksi 
myös muiden palvelujärjestelmien osa-alueisiin. Organisaatiossa, jonka 
toiminta perustuu pääpiirteittäin asiakassuuntaiseen palveluiden tuottami-
seen, ovat asiakkaiden kontaktihenkilöt erityisen tärkeässä asemassa.  
(Lahtinen & Isoviita 2001, 50.) 
 
Palvelukulttuuria ei synny, ennen kuin yritys tiedostaa omat arvonsa. Yri-
tyksen on otettava tehtäväkseen luoda työyhteisöön käsite siitä, mitä hei-
dän tuottamansa palvelun arvot merkitsevät heille. Yhteisen ymmärtämi-
sen tuloksena syntyy käsite palvelukulttuurista. (Aarnikoivu 2001, 28.) 
 
Yrityksen on kyettävä pitämään kiinni tekemistään lupauksista. Asiakkaat 
reagoivat todella herkästi tilanteisiin, joissa yrityksen asettamat lupaukset 
eivät kohtaa toteutusta. Yleensä tällaiset tilanteet käyvät yritykselle kal-
liiksi. Asiakaskontakteja hoitavien henkilöiden on oltava korkeassa ase-
massa yrityksessä. Heidän tehtävänään on vuorovaikutus sekä ulkoinen 
markkinointi. Tämän vuoksi kontaktihenkilön on kyettävä omalla asen-
teellaan vakuuttamaan asiakkaille, että hän on sitoutunut hänen ongelman 
ratkaisemiseen. (Lahtinen & Isoviita 2001, 50–51.) 
 
Asiakas aistii hyvin herkästi kontaktihenkilön sanoista, ilmeistä, eleistä ja 
innostuneisuudesta sen, millä asenteella häntä ollaan palvelemassa. Posi-
tiivisen kokemuksen saanut asiakas kertoo saamastaan palvelustaan myös 
muille yhteistyökumppaneilleen. Asiakkaiden suositellessa yritystä he har-
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joittavat tietämättään suositusmarkkinointia, jota pidetään markkinoinnin 
yhtenä tärkeimpänä muotona. Suositusmarkkinoinnin hyviin puoliin lu-
keutuu esimerkiksi se, että ihmiset uskovat helpommin omien ystäviensä 
kokemuksia jostakin tuotteesta tai palvelusta, kuin korulausein varustettuja 
mainospuheita. Yritykselle tämä puolestaan ei maksa mitään. (Lahtinen & 
Isoviita 2001, 50–51.) 
5.8 Palveluprosessin laadun kehittäminen 
Palvelujohtamisen ja markkinoinnin malleja kehittäessä tulee ottaa huo-
mioon se, mitä asiakas odottaa palvelulta ja miten he sitä arvioivat. Tämän 
vuoksi tarvitaan palvelun laadun malli, joka määrittelee, kuinka asiakkaat 
kokevat palvelun laadun. Tätä mallia arvioimalla yritys voi kehittää sisäi-
siä toimintatapojansa. (Grönroos 1998, 60.) 
 
Kun yritys on halukas saavuttamaan asiakastyytyväisyyttä, on sen syytä 
keskittyä laadun kehittämistyöhön. Laadun kehittämisellä pyritään myös 
saavuttamaan henkilöstön tyytyväisyyttä. Tämän tärkeys korostuu erityi-
sesti asiantuntijaorganisaatioissa, joissa henkilöstö tekee kaikkensa tarjo-
takseen asiakkaille hyvää palvelua. (Grönroos 1998, 61.) 
  
Laadun kehittämistyössä tarkoitus on tarkastella sitä, toimivatko prosessit 
määritellyllä tavalla sekä saavuttavatko ne määriteltyjä tuloksia. Saatujen 
tuloksien avulla voidaan tarkentaa, täsmentää ja korjata toimintatapoja. 
Laatukäsikirja myönnetään hyvin usein tärkeimmäksi osaksi laadun kehit-
tämistä. Näin ei kuitenkaan ole, vaan tärkeintä on prosessien toimivuus. 
Laatukäsikirja puolestaan määrittelee, kuinka prosessien tulee toimia. (Pe-
sonen 2007, 16–17.) 
 
Kilpailuedun saavuttamiseksi yritykselle ei ole suositeltavaa keskittyä 
vanhojen prosessien kehittämiseen, vaan käyttää voimavarojansa uusien 
prosessien löytämiselle. Uuden prosessin käyttöönotto voi mahdollisesti 
asettaa yrityksen etulyöntiasemaan muihin kilpailijoihin nähden. (Pitkänen 
2007, 74.) 
 
Pitkänen (2010, 96–99) suosittelee kiinnittämään huomiota prosessien ke-
hittämisen malleihin. Kehittämisestä tulisi aina keskustella silloin, kun yri-
tyksen toimintatapoihin tai teknologiaan tehdään muutoksia. Prosessien 
jatkuva muuntaminen ei ole suotavaa, sillä tällöin käyttöönotetusta proses-
sista ei saada mitattuja tuloksia aikaan. Yrityksen on siis huomioitava, että 
prosessit vaativat vakiinnuttamista. Prosesseja kehittäessä ei tulisi silti 
unohtaa prosessien kehittämisen malleja, joissa pyritään jatkuvaan virhei-
den ehkäisemiseen ja laadun parantamiseen.  
5.9 Laadunhallinta  
Organisaation toimintoihin kuuluu laadunhallintaprosesseja. Laadunhal-
linnan tehtävänä on hallita ja kehittää suorituskykyä ja prosesseja, eikä si-
dosryhmien vaatimuksia tule myöskään sivuuttaa. Yksinkertaisuudessaan 
määritelmän voidaan nähdä siten, että yritys tuottaa palvelulla sellaisia 
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ominaisuuksia, joita asiakas itse odottaa palvelulta saavansa. Laadunhal-
linnan dokumentointi ja raportointi on oltava yrityksessä kohdallaan. Do-
kumenttien ja raporttien avulla voidaan näyttää toteen sekä ulkopuolisille 
että myös itselle, mikä on todellinen laadunhallinnan tila yrityksessä. 
(Laatukäsikirjan laatimismalli, 2009.)  
 
Laadunhallintaan tarvitaan asiantuntijoita, joilla on kykyä, halua sekä puit-
teet suorittaa työ asiakasta miellyttävällä tavalla. Laadunhallitsemiseksi 
asiantuntijaorganisaation on kyettävä pitämään työntekijöiden innostusta 
yllä. Tämän innostuksen ylläpitäminen on koko organisaation vastuulla ja 
on tärkein tekijä laadunhallinnassa. Yrityksen on pohdittava, mikä pitää 
innostusta yllä. Se voi olla kilpailu, palkitseminen, tavoitteet tai ainoastaan 
hyvät työvälineet. Samoilla tavoin organisaation on pohdittava myös sitä, 
mikä saattaa lamauttaa työntekijöiden innostavuutta. Tähän saattaa vaikut-
taa muun muassa se, jos työntekijä näkee ympärillään ikävyyksiä. Myös-
kään esimies ei voi vaatia asiantuntijaa ratkaisemaan ongelmaa, johon ei 
itsekkään ole miettinyt vastausta. Näin ollen yksi laadunhallintajärjestel-
män tärkeimmistä tekijöistä on motivaatioprosessi. Esimiesten tulisikin 
miettiä, mikä on organisaatiossa tärkein motivaattori laadunkehittämiseen 
ja hallintaan. (Pesonen 2007, 31.) 
 
ISO 9000-standardissa laadunhallinnalla on tietynlaisia määritelmiä, joilla 
voidaan ohjata organisaation toimenpiteitä. Näiden määritelmien avulla 
laatua hallitaan ja kehitetään. Laadunhallinta järjestelmää voidaan kutsua 
myös johtamisjärjestelmäksi. Laadukas johtamisjärjestelmä tuo yrityksen 
sisälle järjestelmällisyyttä, jolla saavutetaan kattavaa toiminnanohjausta ja 
laadun valvontaa. Toimintatapojen noudattaminen edistää asiakastyytyväi-
syyttä sekä kohottaa palvelun laatua ja tasaisuutta. Yhtenäisten toimintata-
pojen luominen on tärkeää, sillä silloin voidaan luoda uusia innovatiivisia 
toimintatapoja ja ratkaisuja laadunhallintaan. (Lecklin 2006, 30.) 
 
Laadunhallintajärjestelmää luodessa johdon on ymmärrettävä oma vas-
tuunsa sen kehittämisessä. Johdon vastuulla on pitää huolta siitä, että or-
ganisaation henkilöstö on selvillä sille asetetusta visiosta, strategiasta, ar-
voista, päämäärästä sekä tavoitteista. Samalla johdon tehtävänä on myös 
pitää huoli asiakkaiden tarpeista, vaatimuksista, odotuksista ja tottumuk-
sista. Lopullisena tehtävänä on selvittää ja varmistaa, että tilatulle palve-
lulle asetetut lupaukset ja tavoitteet täytetään molempien osapuolten toi-
mesta. Tämän vuoksi johdon on varmistettava, että organisaatiolla on riit-
tävät resurssit näiden toimintojen suorittamiseen. Prosessit eivät ole toimi-
via, elleivät edellä mainitut asiat ole kunnossa ja niistä pidetä huolta. (Pe-
sonen 2007, 76.) 
 
Yritys on se, joka voi kehittää itselleen sellaisen laadunhallintajärjestel-
män, minkä se tarvitsee. Jokaisessa yrityksessä on tällainen järjestelmä, 
toiset vain valvovat laatua eri tavoin kuin toiset. Laadunhallinta järjestel-
män tarkoitus on saada aikaan sekä asiakasta että yritystä miellyttävä lop-
putulos. Laadunhallinnalla tarkoitetaan sitä, kuinka organisaatiossa ohja-
taan muita työntekijöitä tuottamaan laatua omalla työpanoksellaan. Tämän 
vuoksi jokaista työtehtävää suorittaessa organisaatiolla on omat toiminta-
ohjeet, kuinka työt tulee suorittaa. Järjestelmä ei saa kuitenkaan olla suljet-
Asiakastuen palveluprosessin kehittäminen 
 
 
25 
tu, joten muiden työntekijöiden parannusehdotuksille täytyy olla avoin. 
Laadunhallintajärjestelmää ei silti tarvitse kehittää kokonaan itse. Yritys 
voi myös turvautua valmiisiin pohjiin, jotka havaittu toimiviksi ja käyttö-
kelpoisiksi järjestelmiksi muissa organisaatioissa. Tästä hyvänä esimerk-
kinä on ISO 9001 -standardi. Tämä toimintatapa on todettu hyväksi toi-
mintatavaksi luoda omalle organisaatiolleen toimiva järjestelmä. Tämä ta-
pahtuu niin, että otetaan testatusta ja hyväksi todetusta järjestelmästä par-
haat palat ja sovitetaan ne oman järjestelmän tarpeisiin. (Pesonen 2007, 
17.) 
 
Laadunhallintajärjestelmällä (engl. Quality Management System) tarkoite-
taan järjestelmää, joka ohjaa toimintaa sillä tavoin, että se tuottaa asiak-
kailleen laatua. Tämän prosessin onnistuessa asiakas on tyytyväinen saa-
maansa tuotteeseen tai palveluun. Laadunhallintajärjestelmä saatetaan 
myös tuntea nimikkeillä: Toiminnanohjausjärjestelmä, toimintajärjestelmä 
tai johtamisjärjestelmä. Pelkästä laadunhallinta järjestelmästä puhuttaessa, 
tarkoitetaan yleensä ainoastaan järjestelmää, jossa valvotaan tuotettavaa 
laatua. Toimintajärjestelmästä puhuttaessa on mukana myös jokin toinen 
järjestelmä, kuten työterveyspuolen järjestelmiä. (Pesonen 2007, 50.) 
 
Laadunhallintajärjestelmä on järjestelmä, jonka avulla voidaan kerätä ja 
tuottaa erilaista tietoa. Saatu informaatio koostetaan yhdeksi kokonaisuu-
deksi, jonka avulla saadaan selville esimerkiksi asiakkaiden tyytyväisyys 
tuotettuun palveluun. Laadunhallinta järjestelmä ei ole se, että organisaati-
ossa noudetaan konkreettisesti niitä ohjeita, jotka aikaisemmin on päätetty. 
Yrityksellä ei voi olla laadunhallintajärjestelmää, ennen kuin sillä on toi-
mintaprosessien lisäksi toiminnan parantamisen prosessit kehitettyinä. Ky-
seinen prosessi voidaan kehittää siten, että ensiksi toiminnasta kerätään 
tietoa, minkä jälkeen se analysoidaan. Analysoimisen jälkeen organisaati-
ossa tehdään yhteenveto, josta muodostuvat johtopäätökset. Johtopäätök-
sien synnyttyä päätetään siitä, suoritetaanko järjestelmään jokin muutos, 
vai tehdäänkö sille mitään. Lopulta päätökset toteutetaan. Toiminnan pa-
rantamisen prosessi on yksinkertainen ja se on kuvattu alla olevassa ku-
vassa. (Pesonen 2007, 51.) 
 
Kuvio 5. Mikä on laadunhallintajärjestelmä (Pesonen, 2007, 51). 
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Jokaisessa organisaatiossa on kuitenkin jo jonkinlainen laadunhallintajär-
jestelmä. Tämä tarkoittaa sitä, että asioilla on jokin tietty tapa kuinka ne 
tehdään tai suoritetaan. Työntekijöiden tekemistä seurataan ja tilanteen 
vaatiessa toimintatapoihin myös puututaan. Ongelmana ovat kuitenkin ti-
lanteet, joissa järjestelmään tulisi tehdä korjauksia. Tällöin ei ole mitään 
kirjallista selostusta siitä, minkälaisia nykyiset toimintatavat ovat.  Yritys-
ten ongelma on juuri tässä kohdassa. Laadunhallinta järjestelmään tehdään 
parannuksia, mutta lopulta kukaan ei muista, mitä on tehty. Tämän vuoksi 
on erityisen tärkeää, että laadunhallintajärjestelmä on kuvattava ja sen 
mukaisesti on myös toimittava. (Pesonen 2007, 52.) 
 
Laadunhallinta tai johtamisjärjestelmän tarkasta rakenteesta ei ole määri-
telty tarkkoja standardisoituja ohjeita. On olemassa kuitenkin tietynlaisia 
sääntöjä, joiden mukaan tulisi toimia. Järjestelmä on dokumentoitava, sillä 
ei ole kuitenkaan väliä kuinka dokumentointi toteutetaan. Ainoana kritee-
rinä on, että dokumentoinnin on sopeuduttava organisaation tarpeisiin. 
Dokumentoinnin apuna voidaan käyttää kolmetasoista mallia, joka on ku-
vattu alempana. (Lecklin 2006, 30.) 
 
Ylin taso käsittää nimensä mukaisesti organisaation ohjaukseen liitännäi-
siä ominaisuuksia. Nämä ovat esittely, arvot, periaatteet, visio, missio, 
strategiat sekä laatupolitiikka. Keskimmäisen tason tehtävänä on kuvata 
yhteistyötä ja rakenneta. Prosessien kuvaaminen on tällä tasolla keskei-
simmässä osassa ja sen vuoksi avainprosessit on kuvattava tarkasti proses-
sikaavioiden avulla. Huolellisesti laaditut prosessikaaviot helpottavat 
työnkulkua ja auttavat edistämään kehitystä. Alimmaisen tason tehtävänä 
on pitää sisällään yksityiskohtaiset kuvaukset sisäisistä toimintatavoista ja 
antaa tarkka ohjeistus työtehtäviin. Tämän tason alaisuuteen tulee liittää 
laatuvaatimukset, vastuut ja valtuudet. Alimmaisen tason yhteyteen kuu-
luu vielä yksi ulkoinen taso, jonka tehtävä on pitää sisällään työhön ja pro-
sessiin liittyvä ulkopuolinen aineisto. Ulkopuoliseen aineistoon lukeutuu 
muun maussa, laitteiden käyttöohjeet ja lainsäädäntö, Laatujärjestelmän 
dokumentoinnin täytyy olla helposti kaikkien saatavilla ja se tulee pitää 
myös ajan tasalla.  (Lecklin 2006, 30–31.) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kuvio 6. Johtamisjärjestelmän dokumentointi (Lecklin, 2006, 31.) 
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5.10 Laadun mittaaminen 
Palvelua mitataan sen vuoksi että palvelun tuottamisen hallinta olisi käy-
tännöllisempää. Mittauksessa käytettyjen mittareiden tulisi vastata laadul-
lisesti mahdollisimman tarkasti palvelun tuottamisessa käytettyjä prosesse-
ja. (Myynnin ja palvelun osaajan opintojen blogi, 2013.) 
 
Organisaatiossa on hyvä ymmärtää, kuinka laatua kuuluisi arvioida. Tä-
män vuoksi laatua kuuluisi aina mitata siltä kannalta, minkä asiakas itse 
kokee tärkeäksi. Tämänkaltaista mittausta varten on kehitetty koetun laa-
dun malli, jonka avulla organisaatiossa voidaan ymmärtää, mistä asioista 
palvelu asiakkaan mielestä koostuu. Asiakkaan mielipiteeseen palvelun 
laadusta vaikuttavat hankitun tuotteen ominaisuudet sekä laatu. Palvelua 
arvioidessaan asiakas arvioi siis hyvin usein tuotetta, eikä varsinaisesti ko-
kemaansa palvelua. Lopputulos syntyy vasta, kun asiakkaan pyytämä pal-
velutapahtuma on saatettu päätökseen. Tämän palveluprosessin aikana 
asiakas kokee tuotanto- ja kulutusprosesseja, joiden aikana palvelun omi-
naisuudet muodostetaan. Tämän prosessin jälkeen yrityksellä on tiedossa, 
kuinka laadukkaiksi asiakkaat arvioivat ja kokevat palvelun ominaisuudet, 
jolloin voidaan suorittaa tyytyväisyys tutkimus, jonka avulla palvelun laa-
tua voidaan selvittää. (Grönroos 2010, 99.) 
 
Toimintaa ei voida kehittää, eikä palvelutasoja ylläpitää, ellei asiakaspal-
velussa ole sitouduttu systemaattiseen laadun seurantaan. Systemaattiseen 
laadun seurantaan voidaan kiinnittää yrityksen sisällä huomioita, esimer-
kiksi puhelutallenteita kuuntelemalla tai muita sähköisiä viestintäpalvelui-
ta seuraamalla. (Protone 2013.) 
6 ACUTEN PALVELUPROSESSI 
Asiakkaat voivat ottaa asiakastukeen yhteyttä joko puhelimen tai sähkö-
postin välityksellä. Tavoiteaika puheluun vastaamiselle on 30 sekuntia. 
Sähköpostit pyritään poimimaan palvelupyyntöjärjestelmästä yhden tunnin 
aikana omalle tehtävälistalle. Edellä mainittujen toimenpiteiden jälkeen 
asiakkaalta saadun palvelupyynnön laatu arvioidaan. Jos palvelupyyntöön 
on olemassa ratkaisu, ilmoitetaan se asiakkaalle mahdollisimman nopeasti.  
 
Tehtävät kirjataan aina tehtävänhallintajärjestelmään. Tässä vaiheessa 
asiakastuki määrittelee myös tehtävän kriittisyyden. Kun tehtävä on kirjat-
tu tehtävänhallintajärjestelmään, selvitetään onko aiheesta olemassa ai-
emmin vastaavia tehtäviä tai löytyykö ratkaisu ongelmaan itsenäisen selvi-
tyksen avulla. Asiakastuki voi käyttää apunaan myös takatukea, jolla on 
laajempi kokemus järjestelmästä. Tehtävät, jotka vaativat tarkempaa selvi-
tystä tai tuotekehitystä, etenevät takatuen kautta tuotehallintaan. Kun teh-
tävä otetaan käsittelyyn, samalla mitataan, kuinka nopeasti tehtävänhallin-
tajärjestelmään saapuneeseen tukipyyntöön on reagoitu. Tehtävän käsitte-
lyyn ottaminen ei tarkoita siis tehtävän ratkaisuaikaa. Koska käsittelyaikaa 
mitataan, on jokaisen tehtävän kohdalla määriteltävä tehtävän saapumisai-
ka sekä aika, milloin tehtävä otettiin työstettäväksi. Kun asiakastuki saa 
tehtävän hoidattavakseen, ensimmäiseksi tapahtuu tehtävien priorisointi. 
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Sen avulla voidaan tilastoida, kuinka kiireellisiä tehtäviä asiakastuella on 
hoidettavana. 
 
Acute määrittelee asiakastukeen tulleet tukipyynnöt neljään eri kiireelli-
syysluokkaan: kriittinen, vakava, ei vakava tai lievä. Kriittisellä kiireelli-
syysluokalla tarkoitetaan sitä, että asiakas ei voi käyttää järjestelmää ol-
lenkaan. Kriittisimmän luokan tehtävä täytyy ottaa käsittelyyn välittömäs-
ti, mutta kuitenkin viimeistään kahden tunnin kuluttua sen saapumisesta. 
Vakavassa kiireellisyysluokassa asiakkaan on mahdollista käyttää järjes-
telmää, mutta se on ongelmallista. Tämän luokan tehtävät on otettava sel-
vitykseen viimeistään kuuden tunnin kuluttua niiden saapumisesta. Sen si-
jaan kolmannessa kriittisyysluokassa, ei vakavassa, tehtävät eivät aiheuta 
merkittävä ongelmia ohjelman käytössä. Ohjelmassa oleva toiminto tai 
häiriö voidaan kiertää workaround menetelmällä. Tämän kiireellisyysluo-
kan tehtävät tulee ottaa työstettäväksi viimeistään kahden työpäivän kulu-
essa. Viimeisenä luokitteluna ovat lievät tehtävät. Näillä tarkoitetaan 
useimmiten ohjelman toimintoja, joiden merkitys on vähäinen. Kyseinen 
ongelma ei vaikuta järjestelmän normaalin käyttöön. Näiden tehtävien kä-
sittelyyn ottamiselle ei ole asetettu aikarajaa, vaan asiakastuki sopii asiak-
kaan kanssa erikseen tehtävän suorituksen aikataulusta. 
7 AIKAISEMMAT TUTKIMUKSET 
Antti-Eemeli Mäkinen (2010) käsittelee opinnäytetyössään palveluproses-
sin kehittämistä asiakaslähtöisesti. Tavoitteena oli selvittää, miten yrityk-
sen palveluun liittyvää palveluprosessia voitaisiin tehostaa sillä tavoin, et-
tä asiakkaat kokisivat palvelun laadun parantuneen, mikä puolestaan joh-
taisi kilpailuedun saavuttamiseen. Tutkimuksessa pyrittiin saamaan selvil-
le, millä tavoin asiakkaat kokevat tämänhetkisen palvelun laadun, ja millä 
tavoin prosesseja tulisi kehittää, jotta asiakkaat kokisivat saavansa vasti-
neeksi korkeampaa arvoa tuotteelleen. Opinnäytetyössä käytettiin tutki-
musmenetelmänä kvantitatiivista tutkimusta. Aineisto kerättiin kyselylo-
makkeen avulla, joka muodostui sekä suljetuista että avoimista kysymyk-
sistä. Vastauksia kyselylle kertyi yhteensä 412 kappaletta. Opinnäytetyös-
tä saatujen vastusten perusteella selvisi, että tutkittavan yrityksen palvelu 
vastasi asiakkaiden tarpeita odotetulla tavalla. Lisäksi tutkimuksessa tuli 
ilmi, että asiakkaat kokivat palvelun helpottaneen heidän työtehtäviensä 
suorittamista merkittävästi. Tutkimuksen perusteella voitiin todeta, että 
asiakkaiden kokonaismielikuva palvelusta on mielekäs. Vaikka tutkimuk-
sessa todettiin, että kokonaismielikuva palvelusta on hyvä, tuli myös ilmi, 
että uudistuksiakin kaivataan.  
 
Tiia Kangas ja Töyrylä Tarja (2006) käsittelevät opinnäytetyössään asian-
tuntijapalveluiden palveluprosessin kehittämistä. Työn tavoitteena oli sel-
vittää palveluprosessin merkityksestä asiantuntijapalveluorganisaatiossa. 
Tarkoituksena oli nähdä, mitä hyötyjä palveluprosessien kehittäminen toisi 
yritykselle. Kyselytutkimus toteutettiin kvantitatiivisena kyselynä. Kysely 
toteutettiin kirjekyselynä, jossa vastausvaihtoehdot olivat monivalintaisia. 
Kyselyn tarkoituksena oli saada lisää tietoutta koulutuspalveluiden toimi-
vuudesta. Kyselyn tuloksista kyettiin arvioimaan, että asiakkaiden tyyty-
väisyys nykyisiä koulutuspalveluita kohtaan oli hyvällä tasolla. Vastauk-
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seen osallistuneet asiakkaat kokivat, että yrityksen tarjoamat koulutuspal-
velut olivat ammattitaitoisia ja mielenkiintoisia. Kyselyssä tuli myös ilmi, 
että 90 % asiakkaista oli suositellut yritystä palveluntarjoajaksi muihinkin 
organisaatioihin. Loppuyhteenvetona tutkimuksesta selvisi, että palvelu-
prosessi asiakkaan suuntaan on sujuvaa ja siihen käytettyä aika on riittä-
vää. Suurin osa vastaajista ilmoitti myös käyttävänsä yrityksen tarjoamia 
palveluita tulevaisuudessakin.  
8 TUTKIMUSMENETELMÄ 
Opinnäytetyön tutkimusmenetelmä on kvantitatiivinen, eli määrällinen. 
Määrällinen tutkimusmenetelmä perustuu tutkittavan ilmiön kuvaamiseen 
ja tulkitsemiseen numeroita ja tilastoa käyttäen. (Koppa 2013). Opinnäyte-
työn aiheena on Asiakastuen palveluprosessin kehittäminen Acute FDS 
Oy:lle. Tutkimuksen tarkoituksena ei ole luoda yritykselle uusia prosesse-
ja, vaan tarkastella niiden toimivuutta ja tarvittaessa tarjota niihin kehitys-
ehdotuksia. Tutkimus tullaan toteuttamaan Webropol-kyselyohjelman 
avulla. Opinnäytetyön teoreettinen viitekehys on kirjoitettu käyttäen apuna 
aiemmin tutkittua tietoa.  
 
Määrällinen tutkimus perehtyy hyvin usein erilisiin luokitteluihin, syy- ja 
seuraussuhteisiin, vertailuun sekä numeeristen tulosten selittäminen. Tä-
män vuoksi määrällinen tutkimus sisältää hyvin usein valtavat määrät eri-
laisia analysointi- ja laskentamenetelmiä. Määrälliseen tutkimukseen liit-
tyy hyvin usein myös laadullinen tutkimus, jonka avulla tutkittavan koh-
teen ominaisuudet, merkitykset ja laatu selvitetään laaja-alaisesti. Tämän 
vuoksi laadullisesta ja määrällisestä tutkimuksesta saatetaan puhua samas-
sa yhteydessä. Näiden kahden yhtenäisyys piilee siinä, että molempia voi-
daan käyttää yhdessä tutkimuksessa selittäen samaa asiaa eri tavoin. 
(Koppa 2013.) 
 
Kvantitatiivinen tutkimuksen toteuttaminen edellyttää, että tutkija pystyy 
kohdentamaan tutkimuksen riittävän suurelle yleisölle, koska tutkimusme-
netelmä edellyttää kattavaa otosta vastaajista. (Rope 2000, 423.)  
 
Kvantitatiivisen tutkimuksen tarkoitus on kiinnittää huomiota tukittavan 
ilmiön tilastolliseen ja numeeriseen tietoon. Tämän avulla saadaan selkeä 
kuva tutkittavan aiheen ilmiöistä ja tekijöistä. Kvantitatiivisessa tutkimuk-
sessa kysymyksille määritellään muuttujia, joidenka avulla tutkittavan ai-
heen vastauksia voidaan pisteyttää ja tämän avulla myös arvioida. (Koivu-
la, Suihko & Tyrväinen 2002, 22–25.)  
9 TULOKSET  
Opinnäytetyön tavoitteena oli selvittää Acuten asiakastuen palveluproses-
sin tilaa. Asiakkaille lähetettiin tutkimuskysely, jonka avulla selvitettiin 
millä, tavoin asiakkaat näkevät asiakastuen palveluprosessin toimivan. 
Asiakkaiden saamia kokemuksia peilattiin sisäisiin toimintatapoihin ja 
prosesseihin, joiden perusteella tehtiin tulkintoja asiakastuen palvelupro-
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sessin tilasta ja toimivuudesta.  Tässä työssä ei julkaista kyselyn vastauk-
sia kokonaisuudessaan, sillä ne on julistettu yrityksen toimesta salaisiksi.   
Tuloksien analysointi toteutettiin Webropol-ohjelmalla. Kaavioiden luo-
miseen käytettiin apuna Excel-taulukkolaskentaohjelmaa.  
 
Kysely lähettiin joukkosähköpostilla valikoiduille asiakkaille 30.10.2013. 
Asiakkaiksi valikoituivat ainoastaan ohjelmien pääkäyttäjät sekä varapää-
käyttäjät. Rajaus tehtiin sen vuoksi, että Acuten asiakastukeen tukipyyntö-
jä saa lähettää ainoastaan kyseisen roolin omaavat henkilöt. Yhteensä säh-
köpostin saamia henkilöitä oli 220 kappaletta. Kyselystä lähetettiin muis-
tutus asiakkaille 6.11.2013 ja kysely suljettiin 13.11.2013.  
 
Kyselyyn vastasi yhteensä 66 henkilöä, jolloin vastausprosentiksi muodos-
tui 29 %. Vähäisen vastaajamäärän saattaa vaikuttaa se, että kysely lähet-
tiin useisiin organisaatioihin sekä pääkäyttäjille että varapääkäyttäjille. 
Joissain tapauksissa on yrityksen sisällä saatettu päättää että yrityksestä 
vastataan ainoastaan yksi pääkäyttäjä. Kysymys numero 23, oli avoin ky-
symys, eikä siihen ollut pakko vastata. Tähän kysymykseen vastauksia 
kertyi yhteensä 49 kappaletta.  
 
Vähäisestä vastausprosentista huolimatta tutkimuksesta saatu kokonaisku-
va vastaa yrityksen omaa käsitettä asiakastuen palveluprosessin toimivuu-
desta. Saatekirjeessä olisi ollut hyvä korostaa enemmän vastausten merki-
tystä yritykselle. Vastausprosentin alhaisuus saattaa johtua myös osaksi 
siitä, että kyselyn saaneilla henkilöillä on myös hyvin kiireellistä omassa 
työssään eikä kyselyiden täyttämiseen tämän vuoksi ole jäänyt aikaa.  
 
Ensimmäisessä kysymyksessä selvitettiin, onko vastaaja ensisijainen kon-
taktihenkilö, pääkäyttäjä tai vastaako hän useimmiten yhteydenpidosta 
Acuten kanssa. Vastausvaihtoehdot olivat joko kyllä tai ei. Kyselyn saate-
kirjeessä oli ilmoitettu, että kysely on tarkoitettu ainoastaan näille henki-
löille. Henkilöt, jotka vastasivat kielteisesti tähän ensimmäiseen kysymyk-
seen, ovat todennäköisesti ymmärtäneet kysymyksen väärin. Heidän vas-
tauksiensa perusteella voidaan kuitenkin todeta, että he ovat päteviä vas-
taaman tähän kyselyyn.  
 
 
Kuvio 9: Vastaajien rooli. 
 
Kyselytutkimukseen osallistujista, 34,85 % oli 45–54-vuotiaita. Seuraa-
vaksi suurin ikäryhmä oli yli 54-vuotiaat, joita oli 30,30 %. Tämän jälkeen 
tulivat 35–44-vuotiaat, joiden osuudeksi muodostui 22,73 %. Toiseksi 
pienin ryhmä oli 25–34-vuotiaat, joiden osuudeksi jäi 10,61 %. Pienim-
mäksi ryhmäksi jäi näin ollen alle 25-vuotiaat, joita oli vain 1,52 %. Tulos 
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ei kovinkaan paljoa yllätä, sillä kysely oli rajattu ylläpitäjäkäyttäjille, jotka 
pääsääntöisesti ovat kokeneita terveydenhuollon- tai tietotekniikan ammat-
tilaisia.  
 
 
Kuvio 10. Vastaajien ikäryhmät. 
 
Yli 90 % kyselyyn vastanneista puolestaan oli naisia. Naisten huomattavan 
suureen määrään vaikuttaa se, että yli neljäsosa kaikista Suomen työllisty-
neistä naisista työskentelee sosiaali- ja terveyspalveluissa. Jakautumaa eri 
terveydenhuollon osa-alueiden kesken ei ollut, vaan jokaisella osa-alueella 
suurin ikäryhmä oli yli 45vuotiaat. Miesten osuus koostuu osittain asia-
kasyrityksien IT-tuki henkilöistä, jotka joissain yrityksissä vastaavat yh-
teydenpidosta Acuten ja asiakkaan välillä. (Tilastoraportti 10/2013). 
 
 
 
Kuvio 11. Vastaajien sukupuoli. 
 
Neljännessä kysymyksessä kartoitettiin, millä terveydenhuollon osa-
alueella vastaaja työskenteli. Vastaajista 77,27 % työskenteli työterveys-
huollon piirissä. Vastausmäärän jakautuminen pääsääntöisesti tälle alalle 
oli oletettavaa, koska tämä oli myös kyselyn suurin asiakasryhmä koko-
naisuudessaan.  
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Kuvio 12. Terveydenhuollon osa-alue kartoitus.  
 
Seuraavissa kysymyksissä kartoitettiin yrityksen koko sekä se, kuinka 
kauan yritys on ollut Acuten asiakkaana. Kyselystä selvisi, että valtaosa 
vastanneista oli suuria yrityksiä, joiden henkilöstömäärä ylitti 30 henkilöä. 
Tämän avulla voidaan myös tulkita, että kyselyyn vastasivat sellaiset 
yritykset, jotka kuuluvat pääsääntöisesti kuntahankinta-asiakkaisiin. 
Tulkinta voidaan tehdä sen perusteella, että kuntahankintapaikat ovat 
pääsääntöisesti yli 30 hengen yrityksiä. Seuraavaksi suurin ryhmä oli alle 
10 henkilön yritykset, jotka useimmiten rajoittuvat yksityisen 
terveydenhuollon piiriin. Näin ollen voidaan todeta, että yrityksen kokoon 
liittyvä kysymys on vahvasti sidonnainen edellisen kysymyksen kanssa, 
jossa kartoitettiin terveydenhuollon osa-aluita.  
 
 
Kuvio 13. Henkilöstön lukumäärä. 
 
Valtaosa vastaajista on ollut Acuten asiakkaana yli 5 vuotta. Seuraavaksi 
suurin ryhmä oli 1-2 vuotta asiakkaana olleet. Vastausten rajoittuminen 
näihin kahteen ryhmään, jotka kuitenkin ajallisesti eroavat toisistaan 
vaikuttaa huomattavasti Acuten kuntahankinta-asiakkaat, joiden 
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sopimukset yrityksessä ovat alkaneet, joko yli 5 vuotta sitten tai 1-2 
vuoden sisällä.  
 
 
Kuvio 14. Asiakkuuden kesto. 
 
Kyselystä saatujen taustatietojen avulla voidaan tulkita, että suurin osa ky-
selyyn vastanneista asiakkaista on Työterveyshuollon asiakkaita. Heidän 
tarpeensa ja vaatimuksensa asiakastuen toiminnasta on selkeästi asiakastu-
en tiedossa. Esitiedoista saadun tiedon avulla voidaan todeta, että kyseiset 
asiakkaat ovat aktiivisia ohjelman käyttäjiä ja odotukset asiakastuen sekä 
itse ohjelmiston suhteen ovat korkealla.  
10 YHTEENVETO JA POHDINTA 
Vastaavanlaista kyselyä, ei aikaisemmin Acutella ollut toteutettu, joten 
yrityksessä tapahtuneiden muutosten jälkeen palveluprosessin kartoitta-
miskysely oli ajankohtainen. Kyselyn pohjalta yritys saa hyödyllistä sekä 
suuntaa-antavaa tietoa palveluprosessiin nykytilasta. Acuten tarkoituksena 
on myöhemmin toteuttaa vastaavanlainen kysely asiaan perehtyneen asi-
antuntijayrityksen avulla.  
 
Tarkastellessani kyselyyn tulleita vastauksia voidaan todeta, että asiakkaat 
ovat kokonaisuudessaan tyytyväisiä asiakastuen palveluprosessin toimi-
vuuteen. Missään kysymyksessä negatiivisempi vaihtoehto ei saanut suu-
rempaa vastausprosenttia kuin positiivisempi.  Asiakkaiden antamat vasta-
ukset eivät yllättäneet odotuksia Vaikkakin joissain vastauksissa tuli ilmi, 
että osa asiakkaista ei ollut kovinkaan tyytyväinen asiakastuen palvelupro-
sessiin, olivat he silti valmiita suosittelemaan Acutea muille käyttäjille. 
Acutea oli valmis suosittelemaan muille käyttäjille yli 50 % vastaajista. 
 
Lopuissa kysymyksissä selvitettiin sitä, kuinka asiakkaat ovat pääsääntöi-
sesti yhteydessä asiakastukeen, mikä yhteydenpitotapa heille on mieluisin 
sekä millä asiakastuen tavoittaa nopeimmin, miten asiakastuen tarjoamat 
ratkaisut mielletään sekä onko palvelu tarpeeksi nopeaa.  
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10.1 Yhteenveto 
Tarkastellessani kyselyn muodostumista sen voimassaoloaikana, huoma-
sin, että ensimmäisen kysymyksen muotoilu oli harhaanjohtava, eikä osa-
asiakkaista saanut siitä selvää. Kuten aikaisemmin jo mainitsin, tässä tut-
kimuksessa on luotettavuuden kannalta rajattu ensimmäiseen kysymyk-
seen kielteisesti vastanneet pois.  Päätöksen tein sen vuoksi, että asiakas-
tuen kanssa on kehotettu asioimaan vain sellaiset henkilöt, jotka ovat oh-
jelman ylläpitäjäkäyttäjiä. Päätös johtuu myös siitä, että ylläpitäjäkäyttäjil-
lä on vahvin kokemus Acuten-ohjelmiston käyttämisestä.  
 
Ensimmäiseen ja toiseen tutkimuskysymykseen voidaan vastata, että itse 
asiakastuen palveluprosessi ei vaadi varsinaista kehittämistä. Tällä tarkoi-
tan sitä, että prosessikaavion tämänhetkisiä toimintatapoja ei tulisi muut-
taa. Tarkastelu palveluprosessin ja asiakastuen päivittäisen työskentelyn 
välillä voidaan todeta, että tärkeämpää on toimintatavoista kiinnipitäminen 
sekä niiden noudattaminen.   
 
Yhdeksi ongelmaksi omasta sekä asiakkaiden näkökulmasta muodostuu 
tiedottaminen, jonka pitäisi toimia saumattomasti aina tuotepäälliköltä 
asiakastukeen asti. Toimintatapojen noudattamatta jättäminen on osaksi 
johtanut tilanteisiin, joissa asiakastuki ei ole ollut tietoinen asiakkaan ti-
lanteesta, kun hän on ollut yhteydessä Acuteen. Tämä tuli myös ilmi kyse-
lyn suljetuissa kysymyksissä, samoin kuin avoimessa kysymyksessä.  
 
Kolmannessa tutkimuskysymyksessä kävi ilmi, että pieni osa asiakkaista 
oli sitä mieltä, että palveluprosessi ei ollut heille täysin läpinäkyvä, eikä 
tämä silloin palvele myöskään heidän etujaan. Tätä mieltä olleet asiakkaat 
toivoisivat, että heillä olisi laajemmat mahdollisuudet tarkastella heidän 
tukipyyntönsä etenemistä Acuten asiakastuessa. Yli 60 % asiakkaista viit-
tasi läpinäkyvyydellä siihen, että asiakastuen tehtävien priorisointi ei tule 
esiin, kun he ovat yhteydessä asiakastukeen. Ristiriitaa asiakkaiden vasta-
uksissa tuottaa se, että tehtävien priorisoinnista on tiedotettu asiakkaille 
sekä osa asiakkaista jopa käyttää tätä toimintoa. Asiakastuki priorisoi teh-
tävät 4 luokkaan numeroin 1-4. Tämän vuoksi tähän asiaan on kiinnitettä-
vä enemmän huomioita, jotta priorisointi olisi läpinäkyvä asiakkaiden ja 
asiakastuen kesken. Asiakastuen palveluprosessissa tehtävän priorisointi 
on korostettu erityisen tärkeäksi osaksi tehtävän tekoa. Näiden asioiden 
perusteella voidaan katsoa, että hyvä toimintatapa olisi myös ilmoittaa asi-
akkaalle, mikä on tehtävän arvioitu käsittelyaika asiakastuessa sekä tiedot-
taa mahdollisista viivästyksistä tarpeen vaatiessa. 
 
Asiakastuen prosessissa on selkeät toimintatavat tukipyynnöistä tiedotta-
misille, sekä asiakkaan pitämiselle ajan tasalla. Koska asiakkaat esittivät 
tämän kaltaisia mielipiteitä, pitää asiakastuessa varmistaa, että jokainen 
työntekijä tiedostaa varmasti palveluprosessin toimintatavat. Jos toiminta-
tapoja on noudatettu normaaliin tapaan, pitää yrityksen sisällä pohtia, 
kuinka voisimme olla vieläkin lähempänä asiakasta.  
 
Tarkastellessa vastauksia kävi ilmi, että asiakkaat, jotka kuuluivat aiem-
min mainittuun ryhmään, eivät kokonaisuudessakaan olleet kovinkaan tyy-
tyväinen asiakastuen palveluprosessiin. Vastauksista voitiin myös päätellä, 
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että näiden asiakkaiden mielipiteisiin vaikutti hyvin vahvasti heidän käyt-
tämänsä ohjelmiston toimivuus. Aiemmin tässä työssä on kerrottu, että 
asiakkaiden mielipiteeseen palvelun laadusta saattaa vaikuttaa tuotteen 
toimivuus. Tämän vuoksi olisi syytä kiinnittää huomiota siihen, millä ta-
voin tuotteeseen ei olla tyytyväisiä. 
 
Suurin osa vastaajista kuitenkin mielsi palveluprosessin toimivaksi. Vas-
tauksista voitiin todeta, että sähköposteihin sekä puheluihin vastaaminen 
on nopeaa. Asiakkaan lähettäessä tukipyynnön hän saa siihen selkeän vas-
tauksen häntä tyydyttävässä ajassa. Tämä ei tarkoita silti sitä, että pie-
nemmän ryhmän mielipiteitä ei tulisi ottaa huomioon. Nämä ovat tärkeä 
apua Acutelle sen asiakastukipalveluiden kehittämisessä.   
 
Viidennessä tutkimuskysymyksessä tahdottiin selvittää millaista palvelua 
asiakkaat arvostavat. Tämä oli avoin kysymys, mutta siihen vastaaminen 
ei ollut pakollista. Tämän kysymyksen avulla oli mahdollista arvioida koh-
taavatko asiakkaan asiakkaiden vastaukset ja mielipide toisensa. Vastauk-
sia analysoimalla voidaan todeta, että suuri osa asiakkaista arvostaa sel-
laista palvelua, jota Acute tarjoaa. Joukossa oli kuitenkin sellaisia vastauk-
sia, jotka olivat ristiriidassa toisten vastauksien kanssa. 
 
Kokonaisuutta katseltaessa asiakastuen palveluprosessi toimii hyvin. Suu-
rin osa asiakkaista kokee, että yhteydenpito asiakastukeen on sujuvaa, se-
kä asiakastuen tehtävien ratkaisuajat ovat kohdillaan, vaikkei tehtävien 
priorisointi asiakkaan suuntaan ole täysin selvää. Kommenttien perusteella 
voidaan myös todeta, että asiakastuen sähköpostien vastausaikoihin toivot-
taisiin parannusta. Sähköpostin käsittelyn sekä siinä tulevan vastauksen 
koettaan täyttävän tarpeet, mutta kiireellisimmissä tapauksissa sähköposti 
koetaan puhelinta huonommaksi tavaksi ottaa yhteyttä. Vastauksista voi-
daan myös tulkita se, että asiakkaat kokivat asiakastuen tavoittamisen en-
simmäisellä kerralla olevan helpompaa sähköpostitse, mutta asian eteen-
päin vieminen ja sähköpostin käsittely hoidettaisiin mieluimmin puheli-
men välityksellä. 
 
Nykyiset asiakkaat ovat tarkkoja toimintatavoista ja toivovat tukipalveluil-
ta täsmällisyyttä. Jos yrityksen sisällä tahdotaan tehostaa palveluprosessin 
toimintaa, tulisi keskittyä ensimmäiseksi enemmän henkilökunnan koulut-
tamiseen tuotteen ominaisuuksista.  
 
Koska asiakkaat toivovat sellaisia asioita, jotka ovat jo osa nykyistä palve-
luprosessia, olisi yrityksen sisällä hyvä kerrata yhtenäisiä toimintatapoja. 
Osasta kommenteista voitiin nähdä, että asiat on korjattavissa oikean tie-
dotuksen sekä yhteydenpidon avulla. Näin ollen kokonaisuudessaan voi-
daan todeta, että asiakastuen palveluprosessi on toimiva, eikä sen muutta-
minen ole kannattavaa. Kehitysehdotukset perustuvat yhteisille pelisään-
nöille ja niiden noudattamiselle sekä asiakkaiden kattavammalle tiedotta-
miselle toimintatapojen suhteen.  
 
Asiakastuen palveluprosessiin olisi silti hyvä liittää jokin toimintapa, jol-
loin suurten asiakkaiden tukipyynnöt ohjautuisivat aina tietyille henkilöil-
le. Tällöin asiakkaille olisi helpompaa, kun asioita hoitaisivat samat henki-
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löt. Asiakkaan tiedot pysyisivät aina ajan tasalla, eivätkä ne jakaantuisi 
usean työntekijän kesken. 
 
Koska tutkimuksessa kävi myös ilmi, että kysymyksiin pitäisi saada vasta-
us nopeammin, olisi tämän varalle hyvä kehittää päivitetty sekä toimiva 
ratkaisutietokanta, josta tietoja voisi katsoa heti puhelun tai sähköpostin 
aikana. 
10.2 Pohdinta  
Opinnäytetyöprosessi alkoi toukokuussa 2013, jolloin yhdessä työnantajan 
kanssa mietimme, mikä aihe voisi olla hyödyllinen yritykselle sekä minul-
le itselle. Pienen pohdinnan jälkeen päädyimme yhdessä päätökseen, jossa 
pyrkisin selvittämään Acuten asiakastuen palveluprosessin tilaa. Aihe oli 
itselle mieluinen, koska oma työnkuva yrityksessä liittyy hyvin vahvasti 
asiakastukeen. Tämän vuoksi myös palveluprosessin toimivuus itselle on 
myös henkilökohtaisella tasolla tärkeä asia. Halu kehittyä työntekijänä ja 
auttaa yritystä kehittymään sen myötä on suuri, jonka vuoksi työn kirjoit-
taminen oli erittäin motivoivaa. Työn edetessä huomasin, että ammatilli-
nen kehittyminen toukokuusta-marraskuuhun on ollut merkittävä.  
 
Idea oli valmiina ensimmäisen tapaamisen jälkeen paperilla, joten sen esit-
täminen ideaseminaarissa ei tuottanut vaikeuksia. Suunnitelmaseminaarin 
tullessa vastaan työstä oli jo muodostunut kokonaiskuva, millä tavoin sitä 
tullaan jatkossa koostamaan. Koska aihe käsitteli hyvin vahvasti tietotek-
niikkaa, löytyi siihen myös runsaasti lähdekirjallisuutta sekä aikaisempia 
tutkimuksia, joita käytin apuna teoreettisen viitekehyksen koostamisessa.  
Koska tietoa oli runsaasti saatavilla, koitui se myös joissain työnvaiheissa 
haasteelliseksi. Tämä näkyi muun muassa siinä, että joissain työnvaiheissa 
oli kohtia, joissa olisi halunnut käsitellä aihetta yksityiskohtaisemmin. 
Tässä kohdassa oli vain tiedostettava, että yksityiskohtaisempi käsittely ei 
työssä olisi palvellut ketään.  
 
Teoreettisen viitekehyksen valmistuttua aloin koostaa kyselylomaketta. Jä-
tin kyselyn tarkoituksella viimeiseksi vaiheeksi opinnäytetyötä, koska ha-
lusin saada kaiken mahdollisen teoriatiedon aihealueesta, ennen kuin aloi-
tin kyselyn koostamisen. Kysely valmistui yhteistyössä yrityksen kanssa. 
Työnantaja halusi käydä läpi, mitä aion kyselyssä kysyä ja antaa omaa nä-
kemystään siihen, mitä he toivoivat saavansa kyselystä esille. Kyselyn pa-
lattua asiakkailta kyselyn analysointi ei ollut kovinkaan haasteellista, kos-
ka siitä saadut tulokset vastasivat hyvin pitkälle sitä kuvaa, jonka minä se-
kä yritys itse oli jo tiedostanut asiakkaiden aiemman palautteen perusteel-
la.  
 
Opinnäyteprosessin suorittaminen vei aikaa noin seitsemän kuukautta ja se 
saatiin valmiiksi siihen laaditun aikataulun mukaan. Opinnäytetyön kirjoit-
taminen oli motivoivaa ja opettavaista. Se antaa hyvän näkemyksen siitä, 
kuinka paljon pitää opiskella sekä kerätä tietoa, jotta voisi kehittyä oman 
alansa ammattilaiseksi.  
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SAATEKIRJE 
 
Hyvä asiakkaamme, 
 
Oheinen kysely liittyy Acute FDS Oy:n asiakastuen palveluprosessien kehittämistutki-
mukseen. Tuloksien avulla pyritään selvittämään Acute FDS Oy:n asiakastuen palvelu-
prosessien toimivuutta.  
 
Kyselyyn vastaaminen tapahtuu anonyymisti, eikä yksittäisiä vastaajia voida tunnistaa. 
Kyselystä saatuja tuloksia hyödynnetään osana Hämeen ammattikorkeakoulun opiskeli-
jan opinnäytetyössä. Kyselyyn vastaaminen vie aikaa noin kymmenen minuuttia.  
 
Kysely on suunnattu Acute-ohjelman pääkäyttäjille, varapääkäyttäjille ja niille, jotka 
ovat pääsääntöisesti yhteydessä Acuten asiakastuen kanssa. Mikäli ette kuulu kyseiseen 
ryhmään, ohjaattehan tämän kyselyn sellaiselle henkilölle, joka vastaa yhteydenpidosta 
Acuten asiakastuen kanssa.  
 
Kyselyyn voi vastata osoitteessa 
https://www.webropolsurveys.com/S/94D69D74707B29F8.par 
 
Kiitos etukäteen vastauksistanne. 
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 Liite 2 
KYSELYLOMAKE 
 
 
1. Oletteko ensisijainen kontaktihenkilö (pääkäyttäjä) tai vastaatteko yhteydenpidosta Acuten asiakastuen kanssa? * 
   Kyllä 
 
   En 
 
 
 
 
 
2. Mihin ikäryhmään kuulutte? * 
   Alle 25v 
 
   25-34v 
 
   35-44v 
 
   45-54v 
 
   Yli 54v 
 
 
 
 
 
3. Sukupuoli * 
   Mies 
 
   Nainen 
 
 
 
 
 
4. Millä terveydenhuollon osa-alueella työskentelette? * 
   Työterveyshuolto 
 
   Yksityinen terveydenhuolto 
 
   Lääkäriasema 
 
   Fysioterapia 
 
   Muu mikä? 
________________________________ 
 
 
 
 
 
5. Mikä on yrityksenne henkilöstön lukumäärä? * 
   Alle 10 
 
   10–20 
 
   20–30 
 
   Yli 30 
 
 
 
 
 
6. Kuinka kauan yrityksenne on ollut Acuten asiakkaana? * 
   Alle vuoden 
 
   1-2 vuotta 
 
   3-5 vuotta 
 
   Yli 5 vuotta 
 
 
 
 
 
 
7. Millä tavoin olette pääsääntöisesti yhteydessä Acuten asiakastukeen? * 
   Sähköpostitse 
 
   Puhelimitse 
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8. Mikä yhteydenpidon muoto on teille mieluisin Acuten ja organisaationne välillä? * 
   Puhelin 
 
   Sähköposti 
 
   Joku muu, mikä? 
________________________________ 
 
 
 
 
 
9. Mikä seuraavista on nopein tapa tavoittaa asiakastuki? * 
   Sähköposti 
 
   Puhelu 
 
   Molemmat 
 
   En osaa sanoa 
 
 
 
 
 
10. Acute priorisoi asiakastukeen tulleet tukipyynnöt neljään kiireellisyysluokkaan.  
Tuleeko luokitus esiin kun olette yhteydessä asiakastuen kanssa? * 
   Kyllä 
 
   Ei 
 
   En osaa sanoa. 
 
 
 
 
 
11. Minut pidetään ajan tasalla tukipyyntöjen etenemisestä * 
Täysin eri mieltä Jokseenkin eri mieltä En osaa sanoa Jokseenkin samaa mieltä Täysin samaa mieltä 
               
 
 
 
 
12. Puheluihin vastataan riittävän nopeasti * 
Täysin eri mieltä Jokseenkin eri mieltä En osaa sanoa Jokseenkin samaa mieltä Täysin samaa mieltä 
               
 
 
 
 
13. Sähköposteihin vastataan riittävän nopeasti * 
Täysin eri mieltä Jokseenkin eri mieltä En osaa sanoa Jokseenkin samaa mieltä Täysin samaa mieltä 
               
 
 
 
 
14. Asiakastuen tavoittaminen on helppoa * 
Täysin eri mieltä Jokseenkin eri mieltä En osaa sanoa Jokseenkin samaa mieltä Täysin samaa mieltä 
               
 
 
 
 
15. Asiakastuki tarjoaa ratkaisun ongelmiin nopeasti * 
Täysin eri mieltä Jokseenkin eri mieltä En osaa sanoa Jokseenkin samaa mieltä Täysin samaa mieltä 
               
 
 
 
 
16. Asiakastuen tarjoamat ratkaisut ovat selkeitä ja johdonmukaisia * 
Täysin eri mieltä Jokseenkin eri mieltä En osaa sanoa Jokseenkin samaa mieltä Täysin samaa mieltä 
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17. Yhteydenpito organisaationne ja Acuten välillä on sujuvaa * 
Täysin eri mieltä Jokseenkin eri mieltä En osaa sanoa Jokseenkin samaa mieltä Täysin samaa mieltä 
               
 
 
 
 
18. Asiakastuen palvelu on asiantuntevaa * 
Täysin eri mieltä Jokseenkin eri mieltä En osaa sanoa Jokseenkin samaa mieltä Täysin samaa mieltä 
               
 
 
 
 
19. Asiakastuen palvelu vastaa tarpeitani * 
Täysin eri mieltä Jokseenkin eri mieltä En osaa sanoa Jokseenkin samaa mieltä Täysin samaa mieltä 
               
 
 
 
 
20. Asiakastuen palvelu vastaa odotuksiani * 
Täysin eri mieltä Jokseenkin eri mieltä En osaa sanoa Jokseenkin samaa mieltä Täysin samaa mieltä 
               
 
 
 
 
21. Käytössä olevan tuotteen toimivuus, vaikuttaa mielipiteeseeni asiakastuen palvelun laadusta. * 
Täysin eri mieltä Jokseenkin eri mieltä En osaa sanoa Jokseenkin samaa mieltä Täysin samaa mieltä 
               
 
 
 
 
22. Olen tyytyväinen asiakastuen palvelun laatuun * 
Täysin eri mieltä Jokseenkin eri mieltä En osaa sanoa Jokseenkin samaa mieltä Täysin samaa mieltä 
               
 
 
 
 
23. Millaista palvelua arvostatte?  
________________________________________________________________ 
________________________________________________________________ 
________________________________________________________________ 
500 merkkiä jäljellä 
 
 
 
 
24. Voisin suositella Acutea muille käyttäjille * 
Täysin eri mieltä Jokseenkin eri mieltä En osaa sanoa Jokseenkin samaa mieltä Täysin samaa mieltä 
               
 
 
 
 
 
 
 
